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- RESUMEN EJECUTIVO -

El teletrabajo, o trabajo a distancia, permite realizar las labores en un lugar diferente a la
oficina o instalaciones de la empresa, mediante el uso de tecnologias de la comunicacioén.
Una modalidad de trabajo poco presente en la realidad chilena, pero que debido a la
contingencia por el COVID-19, se ha instaurado en varias organizaciones del mundo.

El gran desafio del area de recursos humanos es gestionar a las personas de tal manera
gue en el proceso se tenga en cuenta su bienestar y se le de la importancia necesaria,
como lo es el area de finanzas o administracion. Lo importante es tener en cuenta como los
conocimientos y habilidades para gestionar organizaciones generan bienestar y trato justo
a las personas que trabajan.

El presente proyecto de investigacion se sitla en Vida Security S.A, empresa dedicada a
seguros y que cuenta con areas que realizan teletrabajo. La investigacion se llevé a cabo
en el Departamento Colectivo de Salud.

Pregunta de investigacién: ¢(COmo mejorar el proceso de implementacion vy
funcionamiento del teletrabajo en una organizacion en particular?

Objetivo general: Investigar sobre las complicaciones y facilitadores que existen al
instaurar teletrabajo en el Departamento Colectivo de Salud de Seguros Vida Security
Prevision S.A.

Objetivos especificos:
1. lIdentificar posibles factores (individuales, grupales, procedurales, culturales) que
influyen en el rendimiento y adaptacion de trabajadores a un sistema de teletrabajo.
2. ldentificar oportunidades de mejora al proceso de implementacién de teletrabajo
considerando el bienestar de los trabajadores.
3. Presentar propuestas de intervencion, para tener alternativa formal de teletrabajo
en Seguros Vida Security Prevision S.A

Se aplicaron entrevistas a los trabajadores del area para ahondar en sus visiones y obtener
informacién detallada, ya que el énfasis del proyecto es la buena gestion de los recursos
humanos. Los principales resultados se encuentran en categorias que hablan sobre la ley
de teletrabajo, estructuras dentro de la organizacion, relacién entre compafieros y con
supetrvisores, y conciliacion trabajo y vida personal.

En numerosas ocasiones se hablé de los beneficios que tenian antes, cuando trabajaban
en el lugar fisico. Que no existan todos esos beneficios los hace sentir solos, que no se
preocupan de ellos y aislados.

Las propuestas ponen énfasis en el cumplimiento de la ley de teletrabajo, las estructuras y
relaciones, divididas en corto, mediano y largo plazo. La idea de las propuestas es generar
cambios significativos en la organizacion que ayuden al bienestar de los trabajadores en
funcién de las expectativas de la empresa. Las propuestas se han analizado en funcién de
su factibilidad y la investigadora tiene total disposicion a implementarlas o colaborar en la
medida que la organizacién lo requiera.
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CAPITULO |
- INTRODUCCION -

Nuevas tecnologias, evolucion de las sociedades, restructuracion de labores, costos, la
globalizacién, y otros, han generado cambios en nuevos formatos de como se realiza el
trabajo, por ejemplo, el teletrabajo. El teletrabajo permite realizar las labores en un lugar
diferente a la oficina o instalaciones de la empresa, mediante el uso de tecnologias de la
comunicacion. (Spreitzer, G. M., Cameron, L., & Garrett, L., 2017), y cada vez las empresas
avanzan mas hacia organizaciones virtuales.

Es necesario realizar un proyecto de investigacién que permita conocer qué factores y
condiciones podrian mejorar la implementacion del teletrabajo, en sus efectos tanto
individuales como a nivel grupal y de las organizaciones (Havriluk, L. O., 2010). Resulta
importante investigar esta temética dado que el mundo avanza hacia una era digital, con
cambios en la forma de desarrollar actividades econdmicas, y que a su vez se ha visto
impulsado por la contingencia mundial de pandemia.

Esta modalidad de trabajo estuvo escasamente presente en la realidad chilena, donde sélo
el 13,7% de las empresas tenian en algun grado teletrabajo para algunos o todos sus
trabajadores (ACHS, mayo, 2020), pero que debido a la contingencia por el COVID-19
distintas organizaciones lo han instaurado como forma de funcionamiento.

Dada la alta implementacién por la pandemia, en junio 2020 se promulga la ley de
teletrabajo, que establece en el Cédigo del Trabajo los derechos y deberes de las personas
gue realicen labores de esta forma.

El instaurar teletrabajo implica una serie de desafios que se relacionan con cambios a nivel
individual y en equipos de trabajo. A nivel individual, los trabajadores deben reconocer la
forma de trabajo, equilibrar vida-trabajo, contar con implementos tecnolégicos, conexion a
internet, entre otros. (Gilson, L. L., Maynard, M. T., Jones Young, N. C., Vartiainen, M., &
Hakonen, M., 2015).

A nivel de equipos, el trabajo virtual implica una serie de desafios a tener en consideracion
para lograr el mejor desempefio de la colectividad, ya que las caracteristicas de estos
grupos seran determinados por los aportes, dispersién geografica, tecnologias, horarios,
liderazgo, moderadores, confianza, y otros procesos grupales (Gilson, L. L., Maynard, M.
T., Jones Young, N. C., Vartiainen, M., & Hakonen, M. , 2015).

A partir de esta situacién se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢, Como mejorar
el proceso de implementacion y funcionamiento del teletrabajo en esta organizacioén
en particular?

Esta pregunta de investigacion se desarrollara en Seguros Vida Security Previsién S.A.,
donde el Departamento Colectivo de Salud implementd el teletrabajo en enero 2019.
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1.1 Contextualizacion empresa

Seguros Vida Security Prevision S.A es una organizacion fundada en 1928, vinculada en
un principio a Banco del Estado como una empresa enfocada en los segmentos medios y
medios bajos de la poblacién, con productos de proteccién familiar y rentas vitalicias?.

Actualmente se dedica a los seguros de vida, rentas vitalicias, seguros de salud
catastréficos, seguros para trabajadores de empresas, licitaciones de seguro de invalidez y
sobrevivencia de AFP (SIS) y seguros ligados a prevision con ahorro, como el aporte
previsional voluntario (APV).

En cuanto a la cultura organizacional, la empresa tiene un estilo de trabajo mas tradicional.
El contacto (Carolina Ibarra, Encargada de reclutamiento y capacitacion), indica que esta
prohibido asistir con pantalén de mezclilla, es mal visto que una persona no se quede mas
tiempo después de su horario laboral, y la transicion a nuevas tecnologias y digitalizacion
ha sido mas lenta en comparacion a sus competidores, ya que recién en 2017 el servicio
de post venta en sucursales se entregd en forma digital y sin papel, y se comenz6 a
desarrollar los sistemas para la venta en linea de seguros individuales.

Debido a la contingencia de cuarentenas recomendadas y obligatorias originadas por la
pandemia del virus COVID-19, la empresa decidié instaurar una modalidad de teletrabajo
en Marzo de 2020 a todos sus colaboradores, lo que ha despertado su interés y que, a
criterio de la Encargada de reclutamiento y capacitacion, desean continuar trabajando de
esta forma.

Resulta interesante conocer que antes de toda la contingencia existia un area que ya habia
implementado teletrabajo. Para efectos de la investigacién, se trabajara con el
Departamento Colectivo de Salud, que consta de dos grupos de 9 y 8 liquidadores con sus
respectivos supervisores, ademas de 2 secretarias y el jefe del departamento.

Debido a la naturaleza de las tareas que realiza especificamente este departamento, les
fue factible instaurar el trabajo a distancia, sin embargo, las experiencias obtenidas, el
proceso de aprendizaje, ni las posibles limitaciones y oportunidades experimentadas han
sido estudiadas o sistematizadas a nivel organizacional. Este caso puntal podria convertirse
en un caso piloto natural del cual la organizacién podria beneficiarse al observarlo y
aprender en detalle. Asi mismo, es necesario estudiar si las condiciones que posibilitaron
su implementacion podrian ser extensibles al resto de la organizacion.

La implementacion del teletrabajo no ha estado ausente de complicaciones. Por ejemplo,
durante la pandemia se utiliza la herramienta Microsoft Teams , en todas aquellas areas
donde el ejercicio de la labor lo permite, pero esto ha conllevado complejidades tanto en el
uso de la plataforma y tecnologias, como resistencia en los trabajadores de mayor edad.
Esta herramienta cuenta con chat, sala de reuniones, llamadas y documentos colaborativos
(Word, Excel, Power Point, entre otros), y a través de la cual se realizaban reuniones tres
veces al dia al inicio de su implementacién para poder saber si los trabajadores estaban
realizando sus labores. Este control ha ido transformandose y actualmente se realiza una
reunion cada dos semanas para revisar lineamientos y comunicar cambios en las
plataformas. Este fendmeno podria ocurrir en otras unidades, pero no es objeto de este

! https://www.vidasecurity.cl/web/quest/nuestra-historia
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estudio y ocurrié en los inicios de la implementaciéon de teletrabajo, por lo que se entiende
como inefectividad temporal.

El area de Recursos Humanos gener6 un documento de como utilizar las distintas
tecnologias de comunicacion que utiliza la empresa, para que los trabajadores puedan
realizar de mejor manera sus labores, pero aun asi algunos trabajadores no han utilizado
jamas la plataforma porque no entienden su funcionamiento.

Estas inquietudes basicas de la empresa (traspaso a nuevas tecnologias, implementacion
de teletrabajo, desempefio de las labores), la contingencia mundial y junto con revision
literaria y el interés de la investigadora por responder la pregunta de investigacion, se
plantea: ¢(Como mejorar el proceso de implementacién y funcionamiento del
teletrabajo en esta organizacién en particular?

1.2 Objetivos del proyecto

Objetivo general: Investigar sobre las complicaciones y facilitadores que existen al
instaurar teletrabajo en el Departamento Colectivo de Salud de Seguros Vida Security
Prevision S.A.

Objetivos especificos:
1. lIdentificar posibles factores (individuales, grupales, procedurales, culturales) que
influyen en el rendimiento y adaptacion de trabajadores a un sistema de teletrabajo.
2. Identificar oportunidades de mejora al proceso de implementacion de teletrabajo
considerando el bienestar de los trabajadores.
3. Presentar propuestas de intervencion, para tener alternativa formal de teletrabajo
en Seguros Vida Security Prevision S.A.

La relevancia de este proyecto de investigacion radica en conocer las implicancias del
desarrollo de teletrabajo a nivel individual y grupal en la empresa, para lograr bienestar en
los trabajadores a la vez que las expectativas de la empresa se cumplen (utilidades y
produccion).

La profundizacion en investigaciones de teletrabajo dar4 como resultado la biusqueda de
buenas préacticas de las organizaciones para implementar de la mejor manera este sistema
de trabajo, controlar su desarrollo y vencer barreras propias de la digitalizaciéon y uso de
tecnologias, asi como trabajar la resistencia de los usuarios y mejorar desempefios,
esperando que se pueda extrapolar el conocimiento hallado a otras organizaciones o
departamentos con caracteristicas similares.

Para lograr los objetivos se realizaron entrevistas online a un grupo de liquidadores y al jefe
de departamento, con el fin de comprender de primera fuente como se ha llevado a cabo el
proceso y proponiendo un plan de accién acorde a la revision literaria y a la informacién
recopilada.

Las propuestas se dividen en corto, mediano y largo plazo, esperando que la empresa las
ejecute y guiar el proceso de ser necesario.
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CAPITULO Il
- REVISION LITERARIA -

2.1 Marco de referencia contextual

2.1.1 Teletrabajo en el mundo

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) en su estudio “Trabajar en cualquier
momento y en cualquier lugar: consecuencias en el ambito laboral” del 2019, indica que
cada pais ha desarrollado el trabajo a distancia acorde a sus necesidades o0 a como van
avanzando las industrias. Por ejemplo:

- En Estados Unidos, el teletrabajo comenz6 en las décadas de 1970 y 1980, en la
industria informéatica de California. En la actualidad se promociona como un tipo de
modelo de negocios que atrae los mayores talentos y reduce tanto el tiempo de
desplazamiento como los costos, el espacio de oficina y los costos fijos asociados.

- EnJapdn se promueve como herramienta para combatir el desgaste de la fuerza de
trabajo. Se incentiva la participacién en el mundo laboral, haciendo frente a la
reduccién del indice de natalidad, la poblacion envejecida y los bajos indices de
empleo entre mujeres.

- En Brasil se ha discutido desde el 2013 sobre leyes que regulen el teletrabajo de
manera formal para incentivarlo, a manera de reducir tiempos de desplazamiento y
contaminacién en zonas urbanas como S&o Paulo, donde es muy alta la
concentracion promedio anual de contaminantes y el tiempo promedio de
desplazamiento de casa al trabajo es muy prolongado (una hora y 40 minutos).

- En varios paises donde esta modalidad no tenia premura en desarrollarse, se ha
reactivado la discusion legislativa y la puesta en marcha debido a la actual
pandemia.

Diversos son los factores que pueden inducir a realizar teletrabajo o a legislar sobre ello,
pero un factor determinante es el avance en las nuevas tecnologias (internet, dispositivos
inteligentes, moéviles, plataformas de videochat, etcétera), que posibilitan la separacion
entre el espacio fisico y el tiempo en la oficina, facilitando los empleos a distancia y
eliminando la necesidad de encontrarse en el mismo lugar (OIT, 2019).

Para explorar los cambios que ha sufrido la plataforma por la contingencia, Microsoft
construy6 el Work Trend Index, donde se reporta en 2020 que se realizaban 560 millones
de reuniones online por dia el 12 de marzo, 900 millones de reuniones online el 16 de marzo
y 2.7 billones de reuniones online el 31 de marzo de 2020, mundialmente?.

2.1.2 Teletrabajo en Chile

Debido a la pandemia esta modalidad laboral pas6 a ser exponencial. EI 95% de las
empresas en Chile han instaurado teletrabajo en forma parcial o en la totalidad de sus
trabajadores, y el 81,3% de estas empresas lo hizo a partir de la pandemia. (ACHS, mayo,
2020). Esta rapida implementacion derivo en que la discusion en el Congreso sobre una ley
qgue regulara el teletrabajo se acelerara, promulgandose en junio del 2020, y afecta

2 https://www. microsoft.com/en-us/microsoft-365/blog/2020/04/09/remote-work-trend-report-
meetings/
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directamente a todas las organizaciones que funcionen bajo este sistema, independiente
de la razon.

El Cdodigo de Trabajo actualmente detalla que el trabajo a distancia es aquel donde el
trabajador presta sus servicios, total o parcialmente, desde su domicilio u otro lugar que no
pertenezca a la empresa, y el teletrabajo es aquel donde el trabajador presta servicios a
través de medios de telecomunicacion o informaticos. Ambos casos cuentan con los
mismos derechos que tiene cualquier trabajador que desempefie sus funciones en el lugar
fisico de la empresa.

El empleador debe cumplir con el requisito de entregarle a sus trabajadores todos los
implementos necesarios para desempefiar sus funciones, como computador, silla
ergonémica, pantallas, impresora, insumos de oficina, asignacion por internet. Ademas,
debe proveer de articulos de seguridad, como extintores, ya que un experto de la
administradora del seguro de accidentes laborales y enfermedades profesionales (mutual
de seguridad) debe verificar en el domicilio el cumplimiento de las condiciones de seguridad
y salud, previa autorizacién del trabajador.

La ley prevé al trabajador el derecho a desconexion de 12 horas continuas en un periodo
de 24 horas, donde el empleador no puede tomar contacto con él, ni supervisarlo ni
solicitarle realizar labores de trabajo, a menos que se acuerden previamente como horas
extraordinarias, las cuales se rigen por el Cédigo del Trabajo.

El teletrabajo se puede pactar en distintas modalidades, incluso considerando algunas con
mas de 45 horas semanales. Las partes tienen la libertad de pactar jornada laboral completa
0 mixta (teletrabajo y fisico).

A nivel de tendencias, la plataforma mas utilizada por las empresas para realizar
videollamadas de trabajo o de connotacion laboral es Microsoft Teams. Segun Work Trend
Index de Microsoft, el 52% de videollamadas que se realizan en Chile son a través de
Microsoft Teams®.

2.1.3 Practicas de Gestién de Personas Vida Security

Seguros Vida Security Previsidbn S.A. es una empresa que se dedica a seguros de vida
temporales, con ahorro, con APV, seguros de salud catastréficos y rentas vitalicias; y
seguros para los trabajadores de empresas. Ademas, provee de servicios de proteccion
financiera y patrimonial y asesorias especializadas*.

En cuanto a sus trabajadores, la organizacion se preocupa de su bienestar, estando durante
2018y 2019 en el ranking Great Place to Work®. Esto se condice con que, durante el periodo
de implementacién de teletrabajo a toda la organizacion por la pandemia, Grupo Security
cred una encuesta para saber como se sienten sus trabajadores, y aquellos que tuvieron
baja puntuacién fueron contactados por el departamento de recursos humanos
correspondiente.

3 https://www. microsoft.com/en-us/microsoft-365/blog/2020/04/09/remote-work-trend-report-
meetings/

4 https://www.vidasecurity.cl/web/guest/nuestra-propuesta
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Para optimizar la comunicacién, la empresa, implement6é el uso de Microsoft Teams,
herramienta digital que no es manejada por todos los colaboradores debido a la complejidad
gque representa para ciertas personas el utilizar nuevas herramientas. El area de recursos
humanos ha generado documentos e instructivos que son compartidos a nivel
organizacional.

Para efectos de la investigacion, se trabajara con el Departamento Colectivo de Salud, que
consta de dos grupos de 9y 8 liquidadores con sus respectivos supervisores, ademas de 2
secretarias y el jefe del departamento. El teletrabajo se implement6 en Enero de 2019 sélo
para los liquidadores, para digitalizar mas la empresa. Se acordd con la empresa trabajar
s6lo con un grupo de 10 liquidadores y el jefe del departamento. Los liquidadores realizan
tareas en paralelo y son independientes entre si.

Las funciones principales de los liquidadores son ingresar gastos médicos, hospitalarios y
de accidentes de los clientes de la organizacion, revisando los gastos, rechazandolos o
fijando montos de devolucion. Para realizar su funcién necesitan un computador con acceso
a internet y con una capacidad que soporte la plataforma que utilizan para ingresar los
gastos de los clientes. En esta plataforma procesan, evalian y analizan los casos, a fin de
liquidar el pago de éstos, segun la cobertura del seguro contratado y de acuerdo a los
procedimientos y politicas definidas por la compafia. Ademas deben evaluar las reclamaciones
presentadas por los clientes, a fin de liquidarlos segun la cobertura contratada y emitir el pago
correspondiente.

En un inicio se les consultd si querian optar por teletrabajo, de los cuales aceptaron 17 de
las 20 personas gue en ese momento eran liquidadores. Se trabaja en base a metas de
produccion diarias (120 liquidaciones por persona).

La investigacién es relevante para la organizacion, ya que permite conocer aquellos
factores importantes al momento de instaurar el teletrabajo de manera formal en la
organizacion, teniendo en cuenta la experiencia del Departamento Colectivo de Salud y
realizando mejoras acordes a la revision de literatura.

2.2 Marco de referencia conceptual

El teletrabajo es aquel modo de trabajo que permite realizar las labores en un lugar distinto
a las instalaciones de la empresa usando tecnologias de comunicacion. (Spreitzer, G. M.,
Cameron, L., & Garrett, L., 2017). Esta modalidad de trabajo se ve beneficiada ya que los
tiempos son manejados por las personas, y estas pueden estar ubicadas en cualquier lugar
geografico o atender asuntos en distintos horarios, no necesitando explicitamente
interaccion fisica entre los miembros de un equipo (Curseu, P. L., Schalk, R., & Wessel, I.,
2008), existe elaboracién de informacion relevante para la realizacion de las tareas e influye
positivamente en la memoria de grupo, entendiendo este concepto como todo el
vocabulario, formas de relacionarse y pensamientos grupales conjuntos. (Wegner, D. M.,
Erber, R., & Raymond, P., 1991).

Dada la bibliografia revisada, se agrupa la informacion en 5 categorias que son los temas
gue se identifican como factores que mayormente influyen en el rendimiento y adaptacion
de trabajadores a un sistema de teletrabajo (Tabla 1):
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Tabla 1: factores que mayormente influyen en el rendimiento y adaptacion de
trabajadores a un sistema de teletrabajo

;2 Formalizacién, tecnologias de informacion,
Estructuracion soporte técnico, plataformas

;2 Interaccién social, comunicacion informal,
Relacion entre pares relacién previa, aislamiento

Factores de rendimiento y
adaptacion al teletrabajo

Su pervisor Confianza, apoyo, comunicacion, liderazgo
COﬂCIlIaCIO_n vida y Adaptacion individual y del grupo familiar
trabajo
Resultados Descentralizacién, baja en costos, aumento
es perad oS de productividad, calidad de vida

Fuente: Elaboracién propia en base a revision literaria

2.2.1. Estructuracion

Para una correcta integraciéon de la informacion es importante la disminucion de
incertidumbre, no ambigiedad de roles, buen liderazgo y superacion de conflictos, lo que
se logra de mejor forma mediante la formalizacion del teletrabajo a nivel organizacional. (De
Menezes, L. M., & Kelliher, C., 2017).

Al existir una manera formal de acuerdo de teletrabajo, el trabajador respondera de mejor
manera ya que la literatura indica que se vera como un regalo en forma de eleccion
(recompensa), lo que genera a su vez sentimientos positivos a la organizacién, mayor
puntualidad, mejor rendimiento, percepcién de apoyo organizacional y autocontrol, entre
otros. (De Menezes, L. M., & Kelliher, C., 2017).

Al optar por realizar teletrabajo, la organizacion debe tener en consideracion las
plataformas, seguridad de conexiones, soporte y soluciones tecnoldgicas, ya que las
tecnologias de informacion tienen impacto directo en la realizacién del trabajo, la
comunicacion y el uso de conocimiento. (Pérez, M. P., Sanchez, A. M., & de Luis Carnicer,
M. P., 2002).

2.2.2. Relacién entre pares

El impacto negativo del aislamiento profesional se refleja en el teletrabajo. (Fay, M. J., &
Kline, S. L., 2011). La interaccién puede ser beneficiosa para mantener sus identidades con
comparieros de trabajo y supervisores, haciendo frente a sentimientos de aislamiento e
incertidumbre de una nueva forma de trabajo, es decir, el interactuar con compafieros
disminuye las incertidumbres porque pueden comunicar lo que les esta pasado, reconocer
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gue el par se siente similar, lo que muchas veces se ve mermado porque en teletrabajo
disminuye o se pierden las interacciones sociales . (Thatcher, S.M., & Zhu, X., 2006).

Los procesos de interaccion social determinan la forma en que representan el conocimiento
y lo transforman en conocimiento relacionado a la tarea o conocimiento relacionado con el
trabajo en equipo, como satisfaccién, compromiso y confianza. (Curseu, P. L., 2003). Se
debe tener en cuenta que el procesamiento de informacion depende de la interaccion entre
las cogniciones individuales y el proceso de interaccidon de los comparfieros de trabajo,
generando conocimiento explicito y tacito, es decir, el interactuar entre compaferos de
trabajo ayuda a tener mas conciencia de los aprendizajes, ayudando al conocimiento total
del grupo. (Curseu, P. L., Schalk, R., & Wessel, |., 2008).

Se depende del habla informal para aclarar percepciones, negociar sus roles y generar un
flujo de trabajo. (Thatcher, S.M., & Zhu, X., 2006). Debido a la naturaleza dispersa de un
entorno virtual, uno de los desafios mas grandes a enfrentar es la dificultad de comprender
la forma de relacionarse, donde estan los recursos disponibles y qué conocimientos o
habilidades tiene cada miembro del grupo. (Liao, C. ,2017).

Las formas positivas de comunicacion informal entre teletrabajadores, como la
socializacion, son relacionados positivamente con el compromiso organizacional (efecto
amortiguador) de los mismos, mientras que las formas negativas de comunicacion informal,
como las quejas o un menor agrado de los compafieros de trabajo, se relaciona
negativamente. (Thatcher, S.M., & Zhu, X., 2006). El agrado por los comparieros de trabajo
se relaciona positivamente con la satisfaccion de la comunicacion informal y con su
compromiso organizacional y satisfaccion laboral. (Fay, M. J., & Kline, S. L., 2011).

Un componente fundamental de las relaciones interpersonales en el trabajo, es la confianza
interpersonal, ya que es un facilitador de las relaciones y las actitudes efectivas en el trabajo
y esta determinada por la confiabilidad, que corresponderia a la evaluacion de los atributos
personales en quien se va a confiar. (Yafiez Gallardo, R., Arenas Carmona, M., & Ripoll
Novales, M., 2010). El proceso de interaccion es mas complejo en compafieros
teletrabajadores, ya que pasan por falta de comunicacién no verbal (por no encontrarse
“cara a cara”, menor memoria transactiva, que se debe entender como aquella que nace de
la transaccion de conocimiento entre personas), lo que impacta directamente en la
generacion de confianza, compromiso y aumento en los malos entendidos. (Curseu, P. L.,
Schalk, R., & Wessel, I., 2008).

2.2.3. Supervisor

La coordinacion, generacion de confianza, formacion de modelos mentales compartidos (es
decir, en este caso, conocimiento generado por la interaccion entre pares de trabajo) y
gestion de conflictos, todo requiere esfuerzos adicionales que en un entorno de equipo
tradicional. Los lideres virtuales asignados incluso enfrentan el desafio de establecer su
credibilidad. (Liao, C. ,2017).

Los lideres deben establecer canales de comunicacién periédicos ya que estos
comportamientos que sientan las bases para la comunicacion, ya que las interacciones cara
a cara son insustituibles para la construccién de confianza. (Liao, C. ,2017). Por lo que,
para entender necesidades o dudas individuales, como el uso de tecnologias, el lider debe
tener relacion con su seguidor. (Schepers, J., Wetzels, M., & de Ruyter, K., 2005).
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La cognicién individual, el afecto, la motivacién y las relaciones de intercambio entre el lider
y el miembro median el efecto del liderazgo virtual sobre efectividad individual en
teletrabajo. (Liao, C. ,2017).

2.2.4. Conciliacién vida personal y trabajo

Las personas que realizan teletrabajo intentan recrear una sensacion de lugar de trabajo
en el hogar, mientras también se centra en la construccion de identidad laboral que los
convenza a si mismos y a los demas (Brocklehurst, M., 2001). Las limitaciones de espacio
se vuelven significativas para que el teletrabajador tenga impresién de estar en trabajo y se
autogestione, para crear una imagen de su teletrabajo tanto para otros miembros del hogar
y para la gente externa. (Haddon, L., & Silverstone, R., 1994).

La vida doméstica tiene patrones temporales y espaciales, en el sentido de que ciertas
costumbres se repiten durante el tiempo y se replican en distintos espacios de la casa,
valores y reglas compartidas entre los miembros de la familia, asi como conflictos internos
entre las personas que habitan el lugar, que influyen en cémo el teletrabajo puede ingresar
al hogar y como se acomoda, por tanto, influye en esos patrones domésticos y debe
ajustarse con vida hogarena. (Haddon, L., & Silverstone, R., 1994). Los trabajadores que
cumplen la totalidad de sus funciones en forma virtual buscan equilibrar sus demandas
laborales con las familiares, en cambio los trabajadores que desempefian sus funciones en
la oficina o con jornada mixta a lo mas 3 dias a la semana fuera del lugar de trabajo de la
empresa, buscan liberarse de interrupciones. (Konradt, U., Hertel, G., & Schmook, R.,
2003).

En respuesta a estas presiones del trabajo y la vida doméstica, surgen dos patrones
temporales: En uno, el trabajo se impone sobre la vida doméstica y, si es necesario, a las
rutinas deben ajustarse sin asumir mas tareas domésticas. Este patrén se ve mas en
hombres y en mujeres profesionales. Por otro lado, el patron femenino comun es tiempo
parcial entre teletrabajo y hogar, para coordinar labores domésticas. (Haddon, L., &
Silverstone, R., 1994).

2.2.5. Resultados esperados

La percepcion de autonomia, el conflicto trabajo-familia, calidad relacién con supervisor y
la calidad de relacién con los comparieros de trabajo impactaran en la satisfaccion laboral,
desempefio, intencidén de rotacion, estrés del rol y perspectivas profesionales percibidas.
(Gajendran, R. S., & Harrison, D. A., 2007).

Se espera un aumento de productividad por parte del trabajador y baja de costos fijos de la
empresa, como por ejemplo el pagar costos de tener la oficina. Ademas, mejora la calidad
de vida de los trabajadores por ahorros en tiempos de desplazamiento entre hogar y oficina,
y promueve la inclusion social (trabajo desde cualquier parte del mundo). (Pérez, M. P.,
Sanchez, A. M., & de Luis Carnicer, M. P., 2002).

A nivel social, reduce indices de contaminacién, por baja en movilizacién, promueve el uso

y apropiaciéon de nuevas tecnologias y se instauran procesos descentralizados pero
interconectados. (Pérez, M. P., Sanchez, A. M., & de Luis Carnicer, M. P. , 2002).
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2.3 Conclusiones sobre marco teérico

El marco tedrico aporta a la investigadora una estructura a la investigacion, y saber que
temas se han investigado con anterioridad y se extiende a la realidad de este proyecto de
tesis. Entendiendo la definicion de teletrabajo, se debe tener en cuenta los factores
presentados, por si existe algun atisbo de ello durante la investigacion.

Un punto importante es que, ademas de su bienestar psicoldgico y tranquilidad, la literatura
indica que una estructura formal de teletrabajo genera sentimientos positivos a la
organizacién, mejor rendimiento, percepcién de apoyo organizacional, entre otros. A su vez
se debe tener mirada durante la investigacién en aquellos puntos donde pudiese existir
déficit, como quizas en la relacién con los pares y comparar realidades para saber si se
sienten acompanados en los cambios.

12



L ECONOMIA Y
SINEGOCIOS

UNIVERSIDAD DE CHILE

CAPITULO Ill
- METODOLOGIA -

Para efectos de la investigacion, se trabajo con el Departamento Colectivo de Salud.
Especificamente se acord6 con la empresa estudiar a uno de los grupos de liquidadores y
al jefe de departamento, logrando un 90% de participacion.

La empresa posee datos de produccién cuantitativos que no son accesibles para la
investigadora, y no existen datos documentales cualitativos anteriores a esta investigacion.

La primera aproximacion con la empresa es con la Encargada de reclutamiento y
capacitacion. Se llevo a cabo una reunién para contextualizar a la empresa en tiempos de
pandemia y los procedimientos de recursos humanos, para luego ser derivada al
departamento donde se realiza el proyecto de investigacion.

Se optd por realizar recoleccion de datos cualitativos ya que generan una perspectiva
distinta, debido a la interpretacion que se debe realizar, con una vision externa de la
organizacion. Permite obtener una comprension mas profunda de los datos, analizando la
perspectiva de los involucrados (Taylor, S. J., & Bogdan, R., 1987). Para ello se opt6 por
crear una pauta de entrevista semiestructurada.

Las entrevistas semiestructuradas tienen la posibilidad de adaptarse para motivar al
interlocutor, aclarar términos, identificar ambigtedades y reducir formalismos. (Diaz-Bravo,
L., Torruco-Garcia, U., Martinez-Hernandez, M., & Varela-Ruiz, M., 2013).

Se realiz6 una entrevista individual semiestructurada a todos los participantes (Anexo 1),
para saber como mejorar el teletrabajo en la organizacién, conociendo sobre las
complicaciones y facilitadores que existen al instaurarlo. Por lo tanto, los datos recolectados
son cualitativos. La pauta de entrevista se cred a partir de factores determinantes en
teletrabajo, que se destacan al realizar la revision literaria: 1. Ley teletrabajo, 2.
estructuras, 3. relacion entre companieros, 4. supervisor, 5. conciliacion trabajo y vida
personal y 6. resultados. Centrandose en aspectos tanto durante la pandemia como antes
de este acontecimiento.

Si bien estan previamente establecidas las preguntas guia de la entrevista, la investigadora
tuvo la libertad de ahondar en respuestas de los participantes para obtener informacion
valiosa a ser procesada, adecuandose a cada entrevistado.

La muestra se compone de 2 hombres y 7 mujeres entre 25 a 55 afios de edad que
trabajaron fisicamente en la empresa y que desde enero 2019 se encuentran realizando
teletrabajo. Dado que uno de los participantes masculinos es el jefe de departamento y el
otro participante masculino es liquidador, las respuestas han sido modificadas a femenino,
para proteger la identidad del este liquidador, y al leer este informe no se logré individualizar.

Debido al contexto actual de pandemia, se realizaron entrevistas via Zoom, Skype,
WhatsApp y llamada telefénica, adecuadndose a los conocimientos tecnoldgicos de los
participantes. Esta estrategia pudo afectar los resultados en el sentido de que se espera
gue por videollamada los entrevistados entren en mayor confianza y se pueda hacer una
lectura de lenguaje no verbal, cosa que se ve imposibilitada en el caso de la entrevista
realizada por llamada telefénica. En apreciacion de la investigadora, esto no ocurrié, ya que

13



UNIVERSIDAD DE CHILE

la entrevista realizada de esta forma tuvo una duracién similar a las demas entrevistas, y
se obtuvo valiosa informacion.

Se dispuso de todos los dias de la semana para que los entrevistados agendaran el mejor
horario acorde a sus compromisos familiares y laborales. Las entrevistas tuvieron una
duracién aproximada de entre 30 a 50 minutos.

La entrevista con el jefe de departamento tuvo un enfoque de blusqueda de conocimiento
para interiorizarse en las dinamicas del departamento y su funcionamiento. Las entrevistas
con los trabajadores tuvieron un enfoque de investigacién acorde al proyecto. En ambos
casos se recalco el caracter confidencial de la entrevista y su grabacién para transcripcion
y analisis.

El analisis sera mediante codificacién abierta, realizando la técnica axial para agrupar
subcategorias en los factores de la pauta de entrevista (Carrera, R. M. H., 2014): Ley
teletrabajo, estructuras, relacién entre compafieros, supervisor, conciliacién trabajo
y vida personal, y resultados esperados. Al momento de la conceptualizacién se
desarrolla la abstraccion de la idea. Por lo tanto existen subcategorias en dos niveles y la
categoria principal que son los factores descritos previamente.

Para el andlisis de entrevistas se transcribié una de las realizadas a una liquidadora, con el
fin de armar y ordenar la tabla de analisis. Luego se transcribieron parte de las entrevistas
gue generan el interés de la investigadora, para luego ser agrupadas en subcategorias de
dos niveles y finalmente en la categoria principal (Anexo 2). La razon de por qué escribir
partes de la entrevista es porque se analizaron los parrafos con informacion de interés para
la investigadora, dejando de lado parrafos de transicidbn o de preguntas de la pauta de
entrevista.

A partir del analisis de los factores se formularon lineas de accién a modo de propuestas

de intervencion que son presentadas a la empresa para ser aplicadas en el corto, mediano
y largo plazo.
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CAPITULO IV
- ANALISIS -

4.1 Ley de teletrabajo

4.1.1 Falta por cumplir

A nivel de cumplimiento con la ley la empresa se encuentra al debe. Esto no se debe a poca
preocupacion, sino mas bien a lo poco que lleva vigente la ley, pero estan actualizando sus
equipos y politicas para el correcto cumplimiento.

Por el momento los trabajadores se encuentran realizando sus labores con sus
computadores y han tenido que adecuar sus espacios para mejor comodidad en su
teletrabajo. Les facilitaron algunas herramientas como la segunda pantalla o cables, pero
las herramientas mas costosas han sido pagadas por los trabajadores.

E7. “Habiamos muchos que no teniamos computador, yo me lo tuve que comprar y
varios de mis compafieros. A mi sélo me facilitaron una pantalla, porque nosotros
trabajamos a dos pantallas, pero nada mas.”

E9. “Empecé con notebook y me traje una pantalla de la oficina y ahora ya me pude
comprar un computador. Me compré una silla para que no me doliera la espalda.”

E8. “Ahora viene un proyecto de renovar los implementos que tenemos. Hicieron
presupuesto para comprar nuevos computadores, haciendo un catastro para
implementacion de nuevas tecnologias. Se esta actualizando la empresa para que
hagamos mas eficiente el trabajo. También depende del computador que tan rapido
liquidamos. Los procesadores buenos ayudan en rapidez”.

A nivel de seguridad en el lugar de trabajo, se les ha comunicado el funcionamiento que
debe tener la empresa frente a la ley, pero por el momento no se puede cumplir, ya que un
profesional de la mutual debe ingresar al hogar a revisar las condiciones, lo que no es
posible por el contexto de pandemia.

E3. “Nos dijeron que tenia que venir a la casa un prevencionista de riesgo, para ver
como estabamos sentados, o si teniamos problemas con los cables por si habia
salido olor a quemado.”

4.1.2. Especificaciones cumplidas

Las condiciones de sueldo se han mantenido (requisito de la ley), y recientemente se ha
asignado un pago por el servicio de internet, debido a la pandemia. Se debe tener atencién
en este item, ya que ahora es una obligatoriedad de la ley.

E4. “En marzo nos empezaron a dar una asignacion de internet a todos por la
pandemia de $20.000 y ahi nosotros caimos en la bolsa.”

A su vez, se ha cumplido con la firma del anexo de contrato.
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4.1.3. Herramientas facilitadoras

Si bien la ley especifica que se le deben entregar las herramientas necesarias al
teletrabajador, hay herramientas de apoyo que no son estrictamente necesarias, pero que
le facilitarian la funcion al liquidador.

E7. “Si tenemos gastos que son muy pesados o muy dificiles los tenemos que
imprimir, y ahi incurrir en impresora, papel, la tinta, y todo eso corre por cuenta
nuestra’.

El departamento lleva tiempo sin funcionar con papel, por ello no se clasifican estos
insumos como obligatorios.

4.2 Estructuras
4.2.1. Formalizacion

E5. “Me acuerdo que el jefe, en algunas reuniones que teniamos, decia qué podria
estar la posibilidad de que los liquidadores nos fuéramos a trabajar desde la casa
por como era el sistema. Entonces estaba tratando de llevar esta informacion a
distancia.”

Desde el primer momento el jefe les comunica que existiria la posibilidad de que realizaran
teletrabajo, preparando el proceso. Conllevd la actualizacion de plataformas y la valentia
de los empleados para atreverse a realizar sus labores en un medio distinto a la empresa,
donde tenian todo al alcance.

Una vez comunicado oficialmente a los trabajadores que era una opcién el realizar
teletrabajo, tuvieron periodos de prueba en la oficina, simulando que estaban desde sus
casas. Esto significé migrar en su totalidad a lo digital, eliminando el papel y comunicandose
con sus supervisores via correo electronico. Luego de realizada esta prueba por dos
semanas, se fueron a teletrabajar.

Durante estas etapas se ha ido aprendiendo sobre el ensayo y error. Lo que ha producido
un poco de desconfianza en el proceso y en la empresa.

E4. “Esto lo hablé méas que nada Don Arturo. Nunca se acercé alguien de la empresa
o alguien de recursos humanos a hablarnos sobre que trabajariamos en la casa.
Solo se acercaron los de recursos humanos cuando tuvimos que firmar el anexo de
contrato con el Articulo 22. Nunca pudimos plantear nuestras inquietudes con otras
personas, sélo con Don Arturo. No sé si la empresa no sabia que estdbamos en
teletrabajo. Antes de la ley éramos Articulo 22.”

E6. “Lo que no puede faltar es un orden dentro de las cosas, no que se vea dentro
de la marcha. No sé si estan experimentando con nosotros, falta un orden, una pauta
para saber las etapas, un plan estratégico. Estamos “ya vamos, y ahi vemos si
saltamos una piedra a ver como lo hacemos”. En el trayecto vemos lo que pasa. Se
puede improvisar, pero con una base.”
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A nivel de formalizacion de todas las tecnologias que deben ocupar, no se realiz6
capacitacion de las tecnologias de comunicacion. Hay trabajadores que no saben cémo
utilizar Teams, y otros que han ido aprendiendo por si solos, lo que puede dafiar las
comunicaciones y la rapidez de respuesta.

4.2.2. Naturaleza de la tarea

El jefe de departamento present6 en el afio 2018 a sus superiores el proyecto de realizar
teletrabajo, con el fin de ser empresa pionera en el teletrabajo en la industria de seguros,
ademas de disminuir costos y contribuir al proceso de digitalizacién de la empresa. Todo se
vio influenciado porque las funciones que desempefian permiten un trabajo a distancia.

Para ello se debié preparar el funcionamiento y control del trabajador. La produccion
promedio de liquidaciones es 120 al dia por trabajador y para cumplir sus labores no
necesitan de otro compafiero, ademas de por si ya era super demandante en tiempo. El
sistema asigna aleatoriamente los gastos a los liquidadores, de acuerdo a las metas de
produccion promedio prefijadas.

E6. “A veces los documentos no estan cargados, entonces me atrasa, o me dan
mas gastos y tenia que avisarle que me los sacara. Es todo super manual, todo
tengo que avisarlo. Falta poner mas independencia de todo en general’.

No se han reportado cambios en la tarea a realizar, y a falta de sistemas de la empresa, la
supervisora ha estado realizando labores que antes les correspondian a los liquidadores.

E3. “Tenemos que liquidar todos los gastos dentales, hospitalarios, ambulatorios, lo
que entra por web, app, y ahi se van liquidando en el dia.”

E7. “El computador va a venir con la seguridad de la empresa, y vamas a tener mas
trabajo que no estamos haciendo ahora, como ingresar rut de prestadores, ingresar
accidentes, poner notas, todas esas cosa que las supervisoras estan ingresando en
este momento. Era una tarea que haciamos antes en la empresa.”

Ya que la comunicacion no es instantanea se han fijado reuniones quincenales para unificar
criterios de liquidacion. Si bien se indica que estas reuniones han sido provechosas, siguen
habiendo errores, que podrian deberse a que falta mayor énfasis en los errores,
oportunidades de consulta, o harta carga laboral.

4.2.3. Herramientas y soporte técnico

Para realizar de mejor manera las labores y contestar rdpidamente a sus clientes, se han
estado actualizando las péaginas y las plataformas se han migrado a ambientes web, pero
aun falta velocidad y los trabajadores indican que a veces los cambios no son los mas
Optimos. En caso de que las plataformas estén lentas, deben ocupar su correo personal,
gue no tiene la suficiente capacidad, para recibir los archivos PDF que le envia la
supervisora para continuar trabajando con los gastos.

E3. “Hay una pagina donde se ven los gastos en PDF, que se demora mucho en
cargar. Entonces si se demora en abrir no sacas nada con conectarte porque
tienes que ver todos los gastos a través de eso. No llegan a la casa de forma
tangible, es todo online.”
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En cuanto al soporte técnico, los trabajadores han debido incurrir en gastos para reparar o
agilizar sus computadores. Dado que la empresa les entregara esta herramienta, también
les permitiran contar con el soporte de la compafiia, o que permite tener un computador
mas eficiente para tolerar la plataforma.

4.2.4. Beneficios en instalaciones de la empresa

E5. “Extrafio los masajes. Era algo super bueno que hacia la empresa y ahora
ninguna atenciéon. Estamos mas solos.”

Los trabajadores contaban con varios beneficios antes de pasar a teletrabajo, que eran
vistos como atenciones de la empresa. Al ya no contar con ello, se ha visto una baja en el
interés por la empresa, ya que se sienten mas aislados. Dentro de estos beneficios se
encuentran: masajes descontracturantes de kinesidloga, chocolates a fin de mes, funciones
demagia, teatro, baile, canto, regalos de cumpleafios, etc.

Todas las personas que hablaron sobre los beneficios que tenian antes, recordaron con
alegria los masajes, y su tono de voz cambié al verbalizar que la empresa ya no realizaba
estas atenciones.

4.3 Relacidn entre compafieros

4.3.1 Relacién previa al teletrabajo

El ambiente era cordial. Existian amistades, pero el grupo en general no era unido, y solo
algunos muestran interés por participar en actividades de la empresa para compartir con
los compafieros de trabajo, a pesar de que la jefatura lo organice.

E2. “Igual se extrafia harto. Alla hablaba con mis compafieras, conversadbamos un
rato, y aca no tengo con quien hablar. Es un poco fome, porque a veces uno
quiere conversar y no tiene a nadie.”

E7. “La relacion en el trabajo, como decirlo, cada uno vivia su mundo. Nuestro
trabajo es muy demandante. No éramos un equipo muy unido. De repente
compafieros que, si tu no ibas y los saludabas, no se acercaban a saludarte. Ese
tipo de relacién. Sélo tengo un par de muy buenas amigas alla.”

Esto se puede deber a que, ademas de lo poco unido del grupo, para actividades extra a lo
laboral los trabajadores deben cumplir con las metas diarias, y no hay incentivo de compartir
0 establecer lazos mas alla de los estrictamente laborales. Existe un impacto negativo del
aislamiento profesional del teletrabajo, acrecentando las distancias del grupo

E4. “La empresa cuando hace a las celebraciones del 18 de septiembre, nosotros
tenemos la carga completa en el dia obviamente. No podemos asistir a Apoquindo,
porque mi trabajo queda stand by. Entonces yo creo que nadie asistia a esas cosas
y Nos vimos muy poco, s6lo en las reuniones que eran obligatorias en la oficina,
como para ir a firmar el articulo 22 y una reunién que era para dar alguna
informacion.”
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4.3.2 Comunicacion informal

Resulta interesante ver que, a pesar de la poca unidad del grupo, las amistades y
confianzas construidas en la oficina se traspasan al trabajo en la distancia.

La experiencia de otros contribuyd a que toda el area optara por realizar teletrabajo. Las
formas positivas de comunicacién informal impulsaron el cambio, lo que se extrapola en
confianza de grupo.

E1l. “La gente que se quedsd en la oficina decidi6 en irse. Entre compaferos
compartieron las experiencias”.

E5. “Mis companieras se fueron antes y les gustoé, asi que opté por probar”.

La comunicacioén informal sirvié para aclarar percepciones y amortiguar la incertidumbre y
aislamiento.

Se consultan sobre cambios en plataformas, dudas que tengan, y generan conocimiento
explicito y tacito relacionado a la tarea, por lo que esta forma de relacionarse es importante
tanto a nivel individual como para el desarrollo de las labores.

E3. “Yo no méas hablo con dos personas, pero son cosas puntuales. De repente
tengo dudas y le escribo a dos personas que son las que en su minuto tuve mas
confianza y me dieron la opcién de llamarlos y de consultar.”

4.4 Supervisor
4.4.1 Comunicacion

La comunicacion con los liquidadores continGa siendo expedita a pesar de la distancia. Esto
se debe a la disponibilidad de la supervisora de grupo.

E6. “Solamente hablo con la supervisora por temas de trabajo y es super rapida en
lo que se necesite. Ha tenido que acercarse mas para resolver casos particulares.”

E8. “Es importante la comunicacién porque los casos no pueden quedar estancados,
entonces ella siempre tiene la amabilidad de hacerlo y lo vemos después, hacer lo
mas urgente. Es bien pro en ese sentido.”

E9. “Con la Geraldyn ningun problema. Ahora todo es por correo, pero sila duda es
muy grande o urgente la llamo o ella me llama. Le entiendo lo que me quiere decir.”

La comunicacién entre supervisoras da la impresion que no es pareja, ya que existen
diferencias al momento de liquidar en los grupos, y que han sido contrarrestadas por la
comunicacion informal que existe entre miembros de ambos grupos.

E4. “A nosotros nos hacen auditoria externa otra empresa que no conocemos,
entonces cuando le llega un error de repente, y yo he querido apelar porque son
cosas que no nos han informado, pero tengo que asumir poner la mejilla nomas,
aunque le corresponderia a la supervisora.”
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E7. “De repente nos enteramos que cambio una cosa por otra comparfiera, y no
porque nos llegé la informacién directa a todos por igual. Falta comunicacion de las
dos supervisoras.”

4.4.2 Confianza

Generar credibilidad en este ambiente ha sido mas dificil. Se han instaurado canales de
comunicacion periddicos para sentar las bases de la comunicacion, pero las interacciones
fisicas cara a cara se han visto mermadas por la pandemia, y que es insustituible para la
generacion de confianza.

E4. “Entonces cuando salen cosas nuevas te tiene que preguntarle a las
supervisoras, entonces como que eso igual les molesta, que usted pregunte. Le
gustaria que fuera mas autébnomos.”

E6. “Falta transparencia. Comentar mas que habla con su jefe, porque nos cuenta
y pareciera que esconde algo, entonces genera desconfianza. Deberia manejar mas
el barco, no dejarlo que vaya solo. Me di cuenta que pusieron un liquidador virtual,
entonces no sé si eso es porque después nos van a echar o va a funcionar una
maquina directamente. Eso nadie te lo dice. Me di cuenta porque aparece en la
pagina. Da desconfianza. No sé en qué momento puede cambiar todo. No sé si él
es muy practico u oculta algo, pero cuando hablas con él te dice super seguro:” no
son cosas de ustedes, nada que ver”. Entonces no sé.”

4.4.3 Apoyo

El paso a teletrabajo ha sido mas ameno para los trabajadores ya que sienten un apoyo de
Sus supervisores en cuanto a las labores a desempefiar. Los miembros del grupo que tienen
mas contacto con los supervisores dijeron no sentirse solos.

E2. “Ellas siempre nos estan preguntando cOmo nos sentimos. Y nos sentimos bien.
Cualquier cosa hay que decirle a ella o al Arturo. Tratamos igual de estar en
comunicacion, aunque no podamos estar fisicamente, para que sintamos igual el
apoyo de ellos. Entonces por ese lado yo por /o menos no me he sentido sola.”

E3. “Nunca he tenido problemas con él tampoco en algln atraso. Yo hace un tiempo
tuve un problema personal, y mi jefe y mi supervisora me ayudaron, les puede contar
el problema que tuve con mi hija. Seria raro que yo tuviera un problema vy ellos no
me ayudaran. Pero uno les tiene que decir, ellos no te preguntan.”

E9. “No todos tienen la misma realidad en sus casas y han sido bien conscientes
con eso.”

4.4 4 Reconocimiento

Un aspecto destacado por dos personas que cumplian sus metas de produccion era que
no hay reconocimiento por parte de la empresa y sus supervisores sobre el desempefio.

E4. “‘Nunca nos llaman para decirnos que somos secos para el trabajo. Somos todos
iguales. Nos dijeron que siempre seriamos liquidadores nada mas, no tenemos a
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que mas aspirar”.

E7. “A veces siento que la jefatura se aprovecha un poco del compromiso, porque
sabe que uno no va a devolver gastos y siempre va a cumplir, entonces ahi siento
gue no hay reconocimiento por parte de la jefatura directa. Siento que no hay una
cuestién que digan “pucha, lo estai haciendo bien”. Falta bastante que te motiven’.

La motivacién, entre otros factores, median el efecto del liderazgo virtual sobre la efectividad
individual en el teletrabajo. Esta tesis no ahonda mas alla en la motivacion, pero a criterio
de la investigadora se debe prestar atencién a estas declaraciones, ya que pueden afectar
al desempeiio de las labores. Es una oportunidad de estudio a futuro.

4.5 Conciliacién trabajo y vida personal

4.5.1 Adaptacion individual

La primera etapa es la adaptacion personal. Para lograr de mejor manera ello, los
teletrabajadores han tenido que adecuar sus espacios destinados a trabajo de manera que
los conecte con el trabajo y sientan una identidad laboral, consiguiendo patrones
conductuales de trabajo.

El. “Wimos que en promedio el tempo de adaptacion de trabajar de un sistema a
otro es de 3 semanas a 1 mes, para lograr la misma productividad.”

E3. “Me costd lograr el equilibrio porque justo yo me puse a estudiar, entonces
quizas el rato que estoy mas tranquila es en la noche. Entonces a veces es bueno
trabajar hasta tarde porque no hay bulla y no estan todos conectados. Es mas
cansado, pero es como la Unica opcién.”

E8. “Tengo una pieza adaptada para trabajar”

El interés por adecuarse a trabajar llega al nivel de seguir los mismos patrones laborales
gue cuando se asistia a la oficina, eliminando el tema del traslado.

E2. “Yo me organizo mucho con el tiempo, entonces por eso me salto los tiempos
de colacioén. Vivo con mi pareja y nosotros no tenemos hijos, asi que cuando él se
va yo trato de trabajar, y cuando llega ya he terminado y asi podemos pasar
tiempo juntos con él.”

E5. “Trato de seguir el mismo horario laboral, para sentirme como en la oficina y
después desconectarme como si llegara a la casa.”

La organizacion ha sido la clave para aquellos que cumplen las metas de produccion. No
hay un método correcto de como hacerlo, sino que la organizacién se ha tenido que armar
en torno a las realidades de cada uno. Una buena autogestién, equilibrando tanto las
labores domésticas como el desarrollo de sus trabajos. Esto es esencialmente
indispensable para aquellas personas que no cuentan con apoyo en las labores de la casa
del grupo familiar.
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E3. “Hay veces que me levanto a las cinco de la mafiana, me conecto y trato de
hacer lo que mas pueda hasta las nueve, que se despierta mi hija. La tengo que ir
a vestir, la que se conecto un rato las clases, o la iba a dejar al colegio, después me
pongo a cocinar y después hay veces que me vuelvo a conectar nuevamente a lo
que es el trabajo, como a las una o dos de la tarde y de ahi sigo liquidando hasta
como las seis aproximadamente. Cuando estaba en clases iba de 7 de la tarde hasta
las 10 de la noche y sigo trabajando como hasta las 11. Generalmente me quedo
trabajando hasta tarde.”

E4. “Para equilibrar la vida y el trabajo personal hay que ser super organizada. Yo
me organizaba muy bien, dejaba la comida hecha el dia anterior, y cuando se iban
al otro dia, estiraba rapido las camas y me ponia a trabajar. Entonces cuando
llegaban en la tarde yo estaba igual que cuando llegaba del trabajo, dispuesta. Hay
que ser muy ordenada, porque cualquier cosa lo puede descolocar.”

E6. “A veces me quedo el fin de semana sacando un poco de gastos y me tomo el
viernes para hacer otras cosas de la casa.”

E7. “Uno tiene que estar pendiente de los hijos, del almuerzo ponte tu, y mas encima
estar pendiente del trabajo. Entonces de repente se te junta todo y quieres puro
explotar. Que terrible. A veces en la tarde me pongo recién a lavar los platos y
cuando mi hijo iba al colegio me daban hasta las tantas preparando el almuerzo del
otro dia.”

4.5.2 Grupo familiar

Construyen una identidad laboral que los ayude a realizar labores y a que el grupo familiar
también se convenza. Para ello van adoptando nuevas rutinas familiares, donde
concientizan a los demas que, a pesar de estar en la casa, se esta trabajando. Esto ha sido
especialmente méas complicado de entender en los nifios pequefios.

El. “Los nifios no estaban acostumbrados a ver a la mama o al papa todo el dia en
la casa. Un poco por eso les costo lograr su productividad habitual.”

E5. “‘Mi mama prepara el almuerzo y yo veo la once. El fin de semana hacemos
aseo.”

E9. “Me cost6 acostumbrarme, porque los que viven con uno piensan que por estar
en la casa uno tiene que estar dedicado a otras cosas y no a trabajar. Costaba
mucho que ellos entendieran eso, que no iba a estar sentada viendo tele todo el dia.
Mi hijo chico al principio igual estaba al lado mio, y de ahi se acostumbré que estaba
trabajando y él tenia que hacer sus cosas aparte. Todos se tienen que adecuar.”

Se ve que los grupos familiares también se adaptan y han servido de soporte para que el
teletrabajador pueda desempefiar sus funciones mas tranquilo. No se reporté un patrén
donde el trabajo se anteponga a la vida doméstica, sélo que quienes tenian mas apoyo del
grupo familiar podian conseguir rutinas mas similares a las de un dia de trabajo en la oficina.
Por otro lado, aquellas que debian hacerse cargo de las labores domésticas, pasado el
tiempo lograron adaptarse y conciliar ambos aspectos. Este caso se dio en mujeres con
hijos en edad de escolaridad.
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4.5.3 Adaptacion total a la nueva rutina

Se reporta adaptacion a las nuevas rutinas. Si bien algunos indican que volverian unos dias
a la semana para compartir con sus compafieros, la gran mayoria prefiere quedarse en
casa. Esto depende de varios factores, pero el mas destacado es el tiempo de movilizacion.
Se analizara en la seccién siguiente de resultados esperados.

E7. “No volveria a la oficina, uno ya esta habituado al trabajo en la casa.”

E8. “Paralo que tengo proyectado para mi, me quedo en la casa. Tengo planes para
mi, entonces me conviene trabajar s6lo desde casa.”

E9. “Prefiero estar mil veces en la casa. A o mejor estaria 2 veces a la semana en
la oficina, pero igual mejor me quedo con teletrabajo.”
4.6 Resultados Esperados

4.6.1 Calidad de vida del trabajador

El 100% de los entrevistados indica que el mayor beneficio de hacer teletrabajo es que ya
no tienen que movilizarse. Santiago es una ciudad que tiene bien marcadas las horas de
mayor transito vehicular y de transporte publico, por lo que las entradas y salidas de la
oficina son notorias.

Todos los trabajadores debian tomar metro, micro o ambas. Incluso realizar dos
transbordos, el teletrabajo ha aumentado su calidad de vida, mediante la tranquilidad y
disminucion de estrés.

El. “La gente vive lejos del trabajo. Se demoran como 1 o 2 horas en llegar a la
oficina. Habia alto nivel de ausentismo laboral que se debia a distancia, tramites,
medico. Yo creo que ahora disminuy6 en un 80%.”

E5. “Estoy mas tranquila. No tengo que pasar 3 horas en transporte.”

E8. “Yo creo que cualquier persona que trabaje con teletrabajo es comodo, porque
nos evitamos el asunto de tomar locomocion, el mismo metro, movilizarnos. No hay
gue salir corriendo, subierse al metro, que te aprieten, te empujen, no te respetan,
¢me entiendes? Entonces llegaba estresada al trabajo. Era muy complicado, mis
compairieros llegaban estresados tambien, entonces no es normal empezar asi un
dia de trabajo, con un estrés que es social. La interaccién con el metro cuando se
generan conflictos es complicado”.

Un aspecto importante a tener en cuenta en cuanto a la calidad de vida del trabajador es
gue sienten que estan trabajando mas, ya que la distribuciéon de horas es la que mas se
acomoda a su situacién, y en algunos casos estan durmiendo menos horas o0 no estan
almorzando. Hay que tener consideracion en este punto, ya que a largo plazo puede afectar
el desempefio, motivacion o satisfaccion laboral del trabajador porque se vera mermada su
calidad de vida.
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4.6.2 Descentralizacion

Su proceso ya esta descentralizado, lo que permite que en momentos en que se pierda la
sefal de internet u ocurran cortes de luz, no todo el departamento queda sin producir, lo
gue beneficia directamente a la empresa y los trabajadores.

La empresa no tiene que perder prestigio frente a los clientes por respuestas tardadas y no
todos los trabajadores retrasaran sus tareas.

4.6.3 Disminucion de costos

Que los trabajadores no asistan al lugar de trabajo significa reduccién de costos para la
empresa a nivel de cuentas basicas y arriendos, ademas que eliminaron costos de insumos
de oficina. Este Ultimo item cobra vital atencién, ya que en el analisis sobre la ley de
teletrabajo se indica que hay insumos que estan siendo necesarios para los trabajadores y
gue en estos momentos no estan siendo entregados, por lo que se debe revisar mas
adelante.

El. “Bajo los costos de arriendo de oficina, luz, agua, ese tipo de costos fijos. Se
eliminé el uso de papeleria, de materiales de oficina, etc.”

También para los trabajadores ha significado reduccion de sus costos. Sobre todo para
aquellos que compraban su almuerzo cuando iban a la oficina.

E8. “Hemos ahorrado una cantidad de plata increible aca. Salir a trabajar ya genera
gastos. Transporte, comida, en cambio aca se almuerza horario que corresponde,
las cosas estan en la casa. No hay que salir a comprar almuerzo o ir a restaurante
porque no trajiste almuerzo. Entonces suma harto al final del mes.”

Ambas partes resultaron beneficiadas en cuanto a costos.
4.6.4 Produccién

Los trabajadores indican que son igual o mas productivos que en la empresa, pero genero
atencion en la investigadora.

En la empresa producian 120 gastos diarios y hoy en dia se les asignan 130 gastos diarios.
Ademas de ello, los que indican que son igual de productivos comentan que trabajan hasta
tarde para terminar la produccién, pero lo piensan como recompensa por el tiempo que ya
no tienen que movilizarse.

E4. “‘Me siento igual que en la oficina. Soy una persona que llegaba temprano para
organizar su trabajo y no podemos ser mas productivos que antes, porque ellos
calcularon un sistema donde usted tiene que hacer 20 gastos en 1 hora. Don Arturo
siempre dice que si no nos alcanza el tiempo lo podemos hacer al otro dia o trabajar
mas el viernes, pero usted se siente que no es productiva si va con arrastre. Prefiero
guedarme mas tarde trabajando, no pedir que me rebajen gastos.”

E6. “Produzco a full cuando estoy tranquila y mi hijo chico duerme. Porque no vienes
agobiada del trayecto del metro, entonces produces mas en la tarde, estas mas
relajada para trabajar.”
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E7. “Producia tanto alla en la oficina como aca en la casa. Cuando me comprometo
con algo, me comprometo. Siento que trabajo méas acd en la casa que en la
compaiiia. La pega estd muy pesada y los gastos cada vez tienen mas complejidad.”

Parece ser que trabajan un poco mas de horas, por lo que es dudoso el nivel de produccion.
A pesar que liquidan mas gastos, estan trabajando la misma cantidad de horas o mas. Falta
contrarrestarlo con algun informe de produccion donde se visualicen los gastos por hora en
promedio.

4.6.5 Compaiiia digitalizada

Ventaja competitiva

E8. ‘La compafia apunta a que la mayoria de los trabajadores pueda trabajar desde
la casa si es que puede.”

E9. “Cuando recién comencé no estaba muy convencida, era mas de la onda de la
oficina, mas seguro. En un momento no habia opcién era Si o si irse con teletrabajo
Al principio estaba reacia pero ahora no lo cambio por nada, me ha servido un
montén.”

4.7 Enfasis

Para ser realistas y lograr propuestas certeras, se debe tener en consideracién qué
categorias son estrictamente necesarias, fueron mas nombradas o destacadas, y cuales
estan en segundo plano.

Se debe poner énfasis en ley de teletrabajo, ya que hay una exigencia por ley. Esto
requiere una inversion en equipos por parte de la empresa, y revision de las condiciones
fisicas donde se lleva a cabo el teletrabajo. Recordar que esta revisién la realiza un
prevencionista de riesgo de la mutual, y se debe realizar en la medida de lo posible y
manteniendo todos los resguardos necesarios por el COVID-19.

Cumplir con la ley de teletrabajo tiene directa relacion con la categoria estructuras, ya que
se regul6 para tener una buena medicion de desempenio, pero pareciera que esta medicion
gueda al debe ya que los trabajadores estan trabajando mas horas para cumplir sus metas
de produccion. Ademas, hay trabajadores, como la supervisora, que se encuentran
realizando labores que no son propias de su cargo por falta de tecnologia. A su vez, fue
muy comentadas las herramientas y soporte técnico, que son casi inexistentes.

En numerosas ocasiones se habld de los beneficios que tenian antes, cuando trabajaban
en el lugar fisico. Que no existan todos esos beneficios nombrados anteriormente los hace
sentir solos, que no se preocupan Yy aislados.

Si bien debido a la literatura, las relaciones entre compaferos impactan positivamente,

en este caso no se trata en calidad de urgencia ya que las funciones en si de un liquidador
son solitarias, por lo que antes de teletrabajo no compartian una cantidad de tiempo
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considerable. Extrafian la sensacién de compartir con mas personas, pero de a poco se
han ido acostumbrando.

Lo que si es destacable de las relaciones entre compafieros es la comunicacion informal
existente entre los mas cercanos, y que es utilizado a favor para resolucion de conflictos,
pero no tiene el mayor énfasis.

La comunicacion con los supervisores ha sido baja y dispareja, por lo que se generan malos
entendidos. Se debe trabajar de manera constante en la comunicacion, para disminuir
incertidumbre.

La conciliacién vida trabajo se debe fortalecer, ya que son inefectivos en un periodo
inicial, por efectos de la transiciébn a un nuevo estilo de trabajo. Es otro item a tener con
énfasis, porque finalmente es donde se construye una identidad de trabajo para el
colaborador y su familia.
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CAPITULO V )
- PROPUESTAS DE INTERVENCION -

Las propuestas de intervencion se informan a la empresa. Han sido divididas en corto,
mediano y largo plazo, conversando con la empresa su factibilidad. La categoria donde se
reportan mas malestares de los trabajadores es en Estructuras, por lo que gran parte de
las propuestas de intervencidn pertenecen a esta categoria, para atender a esta inquietud.
A pesar de ello, de todas maneras cada categoria posee propuestas de intervencion.

Para analizar la factibilidad se sostuvo una reunion con el jefe de Departamento Colectivo
de Salud de Vida Security S.A., quien brindé su opinidn respecto a la posicion de la
empresa, recursos disponibles, prioridades y posible acogida de las propuestas
presentadas. Esta reunion se realizdé via Skype, donde la investigadora le planted las
propuestas de intervencion a grandes rasgos y el jefe de departamento comentd la
factibilidad y qué areas podrian encargarse, ya que conoce a fondo otros aspectos de la
organizacion.

Tabla 2: Matriz factibilidad-impacto de propuestas de intervencién
E Pz @ A A
<
P9
Paofess © A
8
Q
@
: A
=) A
8,
©
m
Baja Factibilidad Alta
Leyenda: P Propuesta
A Corto plazo
‘ Mediano plazo
- Largo plazo
Fuente: Elaboracién propia en base a propuestas de intervencion
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Con estas propuestas se busca mejorar la adaptacion y rendimiento de los teletrabajadores
del Departamento Colectivo de Salud. Las propuestas se presentan en la Tabla 2, en una
matriz de factibilidad — impacto a criterio de la investigadora.

Es beneficioso tener en cuenta la Tabla 2 para priorizar en qué propuesta utilizar fondos y
recursos disponibles de la organizacién, acorde a sus capacidades.

5.1 Corto plazo

5.1.1. Ley teletrabajo

v' Propuesta_1: Cumplimiento ley: Herramientas de trabajo y adecuacion
correcta del lugar de trabajo.
Se requiere el cumplimiento debido a que son exigencias para los empleadores,
para que los trabajadores se desempefien de la mejor manera con las condiciones
adecuadas.

Factibilidad: Se encuentran en proceso de cumplimiento. Se ha solicitado a la
empresa la entrega de equipos a todos los liquidadores, para que puedan cumplir
con sus funciones y estan prontos a recibir los computadores. En cuanto a las sillas,
estan disponibles las de la oficina y s6lo habra que entregarlas.

En cuanto a la bonificacion por servicio de internet, ya es entregada.

v' Propuesta 2: Costear insumos: Impresora, papel, lapices, etc.
Se plantea esta propuesta debido a que algunos trabajadores expresaron que
existen costos hospitalarios que deben ser revisados con exhaustividad, ya que son
extensos, por lo que los imprimen.

Factibilidad: Baja. El jefe indica que el sistema esta disefiado para que los
trabajadores no deban gastar ningin insumo extra y lo realicen todo en la pantalla.
A pesar de entender la inquietud, espera que los trabajadores se acostumbren a
esta nueva forma de trabajo. La meta es, en sus palabras, “cero papel”.

En cuanto a lapices o articulos de escritorio, poseen un sistema de compra y los
trabajadores que le han solicitado estas cosas, lo han obtenido.

5.1.2. Estructuras

v' Propuesta 3: Atenciones a fin de mes
Para que los trabajadores continten sintiéndose parte de la empresa, se plantea
gue se debe continuar entregando los pequefios detalles que recibian a final de mes
en la oficina. Estas atenciones eran bombones, alfajores, shows de magia, pausas
activas.

Debido a la pandemia, estas atenciones deben ser de caracter online o a desarrollar
individualmente en el hogar. Se puede continuar con la entrega de bombones,
quizads shows de magia o pausas activas online, y ver la posibilidad de obtener
descuentos en tiendas online, libros, peliculas, experiencias, teatro web, etc.



UNIVERSIDAD DE CHILE

Esta propuesta se plantea con el fin de que los trabajadores contindien sintiéndose
parte de la empresa. Como se describi6 durante el andlisis de resultados, los
trabajadores recibian pequefias atenciones en las instalaciones de la empresa, a fin
de mes o el dia de su cumpleafios, pero que ya no se ha entregado, lo que les hace
sentir que estan solos y que la empresa ya no presta tanta atencion.

Se busca disminuir el sentimiento de soledad y que sientan un compromiso a nivel
organizacional.

Factibilidad: Alta. Existe el Departamento de Cultura Organizacional, quien tiene los
fondos asignados para este tipo de actividades. Se desconoce en qué se han estado
utilizando esos fondos, y sélo basta con enviar una propuesta formal y concretar,
para que el Departamento Colectivo de Salud vuelva a tener estos beneficios en su
hogar.

v' Propuesta 4:Participes en cambios en plataformas
Realizar reunién en conjunto con los trabajadores, jefatura y soporte técnico, previo
a cambios en plataformas, para plantear a los trabajadores los cambios que se
piensan hacer, conocer su impresion y si realmente ayuda o no al desarrollo de sus
funciones.

Esta propuesta busca que los trabajadores se sientan comodos con las plataformas
y no sientan que cada cambio se realiza por personas que no conocen bien sus
funciones, y sélo retrasan su desarrollo.

Para ello, también es importante escuchar las propuestas que tengan los
liquidadores para mejorar las plataformas que utilizan, y que podrian hacerlas mas
funcionales o rapidas para trabajar. ES necesario que en esta reunion una persona
de soporte técnico esté presente, para indicar factibilidad de los cambios.

Debe ser fijado con anticipacién, para que todos los miembros tengan conocimiento
del evento.

Factibilidad: Media. Si bien lo mas funcional es que los cambios se hagan en
compafia de los trabajadores, el sistema de soporte técnico es externo a la
empresa, por lo que necesita una coordinacién previa y quizds costos que no se
pueden determinar a simple vista. Se planteard a soporte técnico la propuesta
formal.

v' Propuesta 5: Capacitacion de Teams
Dia de capacitacion de Microsoft Teams con experto, para que todos comprendan
la aplicacion y su mejor uso. Si bien se realiz6 un curso de capacitacion, este fue
opcional y no todas las personas tuvieron acceso al correo de invitacién.
Esta sesion debe ser de caracter obligatoria y, de ser posible, grabar la sesion para
que puedan volver a revisarla de ser necesario. Distribuir en todos los niveles el
instructivo de Teams que cre6 el area de Recursos Humanos.

La propuesta busca mejorar la comunicaciéon a través de la aplicacién, ya que de
manera oficial es la via que adopté la empresa. Microsoft Teams tiene una variedad
de funciones que podrian ser beneficiosas para el grupo de liquidadores, tanto en
relacion de comunicacion, como de desarrollo de labores, capacitaciones que se
puedan realizar, reuniones informales, entre otros.
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Factibilidad: Alta. La primera vez el curso lo realiz6 el Departamento de Recursos
Humanos, por lo que so6lo hay que solicitar dictar nuevamente el curso de manera
obligatoria a todos los liquidadores, y grabar la sesion.

Propuesta 6: Revisién de metas de produccidén una vez al mes

Se debe tener en cuenta que cuando los trabajadores estan en las instalaciones de
la empresa poseen las mismas condiciones fisicas y de ambiente para desarrollar
sus labores. Cuando estan en sus hogares muchos otros factores influyen, en la
conciliacion de vida y trabajo, por lo que se tiene que tener en cuenta cada situacion
en particular.

Estudiar cuanto se produce realmente en los horarios establecidos de trabajo, para
cuidar la calidad de vida del trabajador. Mensualmente se deberia revisar la cantidad
de liguidaciones realizadas por cada trabajador en funcién del tiempo que realmente
trabajaron, para ajustar las metas a cada realidad.

Esta propuesta se plantea en el corto plazo, ya que a largo plazo se esperaria llegar
a las mismas metas de produccién, estudiando qué o como hay trabajadores en
particular que estdn produciendo mas y ver capacitaciones para aquellos que
realizan menor cantidad de liquidaciones.

Factibilidad: Media. Las personas que comunican a la jefatura que no alcanzan a
realizar las liguidaciones encomendadas, se les reajusta la meta de produccion o se
permite que trabaje en otros horarios donde se puedan concentrar mejor, pero
manteniendo siempre margenes minimos. Falta la revisiébn general porque cada
trabajador realiza sus labores en horarios distintos, por lo que dificulta el
seguimiento particular.

5.1.3. Relacién entre compaferos

Propuesta 7: Conexion Vida

Se plantea esta propuesta para crear conexion entre los trabajadores, que no se
sientan solos, y compartan con personas que tienen una realidad similar en cuanto
a trabajo. Ademas, se busca fortalecer el sentido de pertenencia, para disminuir la
soledad.

Un dia al mes reunion por la plataforma, duracion de una hora y 30 minutos. En esta
actividad deben participar todos, se pueden plantear tematicas para hablar,
disfrazarse o simplemente contar como estan. Hablar de cosas distintas, conocerse
mas. Por ejemplo, una reunién de Conexion Vida puede tratarse de la infancia, y
todos pueden mostrar fotos de su nifiez y hablar de donde nacieron. Deben
participar jefe, supervisoras y liquidadores.

En los resultados se obtuvo que quienes mantenian las relaciones de amistad
hechas previas a realizar teletrabajo, optaban por consultarle a esas personas sus
dudas, o conversar para sentir que continuaban siendo parte de la empresa.

De preferencia realizar la reunion Conexion Vida el dia viernes, que es cuando salen
mas temprano y pueden tener mas disposicion para otras actividades. Debe ser
fijado con anticipacion, para que todos los miembros tengan conocimiento del
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evento. Ademas ese dia se debe asignar menor carga laboral, acorde al tiempo que
se destinara para la reunion.

Factibilidad: Alta. Ya se realiza reunién el dia de cumpleafios de cada trabajador,
para cantarle feliz cumpleafios y se realiza calculo de liquidaciones en proporcion al
tiempo utilizado en reuniones, pero algunos hablan poco porque prefieren volver al
trabajo para no atrasarse.

Obtiene buena acogida la propuesta de juntarse de manera mas esporadica y
calendarizada, para que puedan compartir mas y hablar de temas distintos.

5.1.4 Supetrvisor

v' Propuesta 8: Buzén virtual de recomendaciones

Habilitar un buzon virtual de recomendaciones andnimas. Esta propuesta apunta a
aquellos trabajadores que sienten que tienen recomendaciones, pero que la
comunicacion con la jefatura no es la mejor, o no se sienten con la confianza de
comunicarlo.

Los trabajadores tienen buenas ideas y los cambios ayudan a que desempefien
mejor su trabajo.

Factibilidad: Alta e inmediata. Propuesta tiene buena acogida y se planteara
formalmente. La jefatura quiere saber lo que los trabajadores quieren decir.

v' Propuesta 9: Reconocimiento al buen desempefio

Se plantea reconocer a los teletrabajadores durante las reuniones de trabajo que
realicen, frente a sus compafieros. Los trabajadores necesitan reconocimiento para
fortalecer el nexo con jefatura y saber que son parte importante de la organizacion.

La motivacion, entre otros factores, median el efecto del liderazgo virtual sobre la
efectividad individual en el teletrabajo. Esta tesis no habla sobre la motivacion, es
una oportunidad de estudio a futuro.

Factibilidad: Alta. La jefatura felicita individualmente a los trabajadores. Ahora se
realizara en las reuniones grupales.

5.2 Mediano plazo

5.2.1. Estructuras

v' Propuesta 10: Masajes en hogar

Masaje 1 vez al mes en el hogar, para liberar tensiones y continuar con esta atenciéon
gue le hacian a los trabajadores. También se puede optar por capacitar a los circulos
familiares en como hacer masajes o capacitar a los mismos trabajadores en
automasajes con implementos que puedan tener a la mano. Incentivar las pausas
activas.

Factibilidad: Media. Se solicitara al Departamento de Cultura Organizacional y
gqueda sujeto al presupuesto que manejan para este tipo de actividades. Lo mas
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probable es que se pueda realizar pero por periodos mas alejados, es decir cada 3
0 4 meses.

v" Propuesta 11: Plan de accién y sistema de capacitacion

Para nuevos liquidadores que se pudiesen contratar debe haber un plan de
capacitacion formal, para que todos tengan las mismas directrices y trabajen de la
mejor manera con las plataformas. La capacitacion debiese tener clases fisicas y
clases remotas (acorde a la modalidad de trabajo).

Factibilidad: Baja. No prevén contratar personal por ahora, y cada vez que lo
requieren porque ganaron nuevas cuentas, les ofertan a liquidadores de otras
empresas de seguros, quienes en la mayoria de las veces aceptan porque sus
sueldos son los més altos del mercado, por lo que no se necesitaria por ahora un
sistema de capacitacion.

Se planteard al area de capacitaciones el crear una plataforma con los conceptos
basicos que deben manejar nuevos liquidadores.

5.2.2. Relaciéon entre comparieros

v' Propuesta 12: Reuniones en oficina

Fortalecer lazos entre comparieros a través del contacto cara a cara, asi como
fortalecer conexion con la empresa, ya que estas reuniones se deben realizar en la
oficina. Con esta propuesta se busca hacer frente a sentimientos de aislamiento e
incertidumbre, saber que continGan siendo parte de la empresa y comunicarse con
sus compafieros. Ademas, se puede obtener beneficios por sus interacciones, ya
gue pueden crear conocimiento o compartir ideas de manera mas fluida que a través
de videollamadas. Por relaciones frente a frente se genera mejor la confianza.

Factibilidad: Media baja. Algunos no participan de actividades fisicas porque viven
lejos de la oficina y no sienten interés por juntarse con sus comparieros.

5.2.3 Conciliacion vida y trabajo

v' Propuesta 13: Mayor autonomia en plataformas

Mejora de autonomia en plataformas, para mayor autogestion del liquidador. Esto
con el fin de que el liquidador sea capaz de gestionar sus tiempos y resolver
contratiempos sin ser necesario consultarles a los supervisores. Se busca mejorar
el equilibrio vida trabajo del colaborador, adecuandose a su realidad y demandas
familiares y de labores.

Factibilidad: Media alta. Se ira trabajando con el area de sistemas para ver cambios
a largo plazo que sean beneficiosos para el trabajador y para la empresa.

v' Propuesta 14: Capacitar a trabajadores en el ambito de conciliacién trabajo y

vida personal

Esta propuesta apunta a lograr un mejor bienestar y tranquilidad del trabajador. La
idea es ensefiar técnicas para lograr la mejor forma de conciliacion. Existen ONG o
instituciones con fines académicos que dictan charlas sobre este tema.
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Contratar una de estas charlas con énfasis en herramientas personales, puede
ayudar enormemente en el bienestar del trabajador y de su nucleo familiar, temas
importantes que se toman en cuenta cuando deciden realizar teletrabajo.

Factibilidad: Alta. Se solicita comunicarlo al Departamento de Recursos Humanos
para encontrar la mejor opcion.

5.3 Largo plazo

5.3.1. Estructuras

v Propuesta 15: Area Bienestar teletrabajo

Creacibn de area de recursos humanos avocado exclusivamente a los
teletrabajadores, con el fin de atender a sus necesidades. La empresa va en camino
a la digitalizacion y hay problematicas que se podrian haber evitado en el
Departamento Colectivo de Salud si un area de la organizacion hubiese estado en
todo el proceso.

Debe estar presente en los procesos de aquellas areas donde se opte por teletrabajo
de manera formal. La idea es crear un area con “Encargados de bienestar de
teletrabajo” para que los trabajadores se sientan parte de la empresa y tengan a
quién acudir con consultas del sistema en general o de su situacién particular en
cuanto a contratos, o dudas.

Factibilidad: Alta. Si bien es una inversion de recursos, la estrategia de la compafiia
es que mas areas continten con teletrabajo independiente de la contingencia, por
lo que cada vez avocaran mas esfuerzos a llevar de la mejor manera estos procesos.

v' Propuesta 16: Plan de accidén y sistema de capacitacion

Realizar investigacion similar a la presente, con revision literaria acorde a las
caracteristicas del area, para encontrar oportunidades de mejora, para nuevas areas
que quieran optar por teletrabajo. Para ello se debe hacer un estudio previo de
implementos necesarios, naturaleza de las tareas que cumplirdn y medios de
comunicacion. Entre otros que seran detallados.

Factibilidad: Media alta. Demanda harto trabajo. Es una medicién que debiese hacer
el area de capacitacién y se esperaria estudios previos a realizar teletrabajo, con
una estructura similar a este proyecto de tesis (marco tedrico y contextual,
procedimientos, analisis, propuestas), para encontrar las mejores opciones para el
area en particular.
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CAPITULO VI
- CONCLUSIONES -

El Departamento Colectivo de Salud de Vida Security S.A. llevaba desde el afio 2019
realizando teletrabajo, y esta investigacion es la primera introduccién al interior de este
departamento para analizar cémo ha sido su funcionamiento y qué oportunidades de mejora
existen.

Los resultados han sido los esperados por la empresa. Mayor productividad,
descentralizacion, menos horas de movilizacion, disminucion de costos y una organizacion
mas digitalizada. Antes de conocer la perspectiva de los trabajadores, pareciera que todo
marchaba bien en la empresa, ya que la organizacién mide los niveles de produccién y
estos estan mas altos que cuando se trabajaba en el lugar fisico. Es en este punto donde
cobra importancia el area de recursos humanos para hacer del proceso de teletrabajo una
estructura integral, beneficiosa tanto para la empresa como para los trabajadores.

Se encontrd que las condiciones de trabajo varian entre una persona y otra, dependiendo
de los espacios de su casa, inversion en herramientas de trabajo y de las herramientas
entregadas por la empresa. Si bien actualmente existe una ley de teletrabajo que regula
estos aspectos, la organizacion aun esta en vias de implementacion, y esta investigacion
respalda que es correcto que continlie por ese camino.

A nivel de estructuras es donde hay mayor énfasis de oportunidad de mejora, entendido
como todo lo que tiene relacion con la formalizacién, naturaleza de la tarea, herramientas y
soporte técnico, y beneficios. Se han generado desconfianzas por como se llevé a cabo el
proceso de instauracion del teletrabajo, donde las comunicaciones tal vez no han sido
claras. Ademas se han aumentado las metas de produccion, pero sin tener en cuenta que
algunos trabajadores han tenido problemas con el cumplimiento de estas metas por factores
como la conciliacién vida trabajo, o porque simplemente su conexién a internet es mas lenta
y no existe un soporte técnico ideal.

También en la categoria de estructuras se encontré déficit en el sistema de beneficios que
tenia la empresa en las instalaciones de la organizacion. Antes los trabajadores tenian
masajes descontracturantes de kinesiéloga, bombones a fin de mes, funciones de magia
los viernes, teatro, baile, canto, regalos de cumpleafios o en fechas especiales, entre otros.
Desde que comenzaron a teletrabajar se eliminaron estos beneficios que hacian sentir a
los trabajadores que la organizacién los tenia en consideracion, lo que ha aumentado el
sentimiento de soledad.

Dado que el proceso no fue acompafiado en el sentido personal, la adaptacién individual a
este estilo de trabajo ha sido dificil, ya que los trabajadores propiamente se han tenido que
hacer cargo de la adecuacién de espacios y tiempo.

En cuanto a nivel relacional, no es mucho el contacto entre compafieros (a menos que
haya un grado de amistad) ni con los superiores. En estas categorias resalto que la
comunicacion informal, entendida como la comunicacion entre pares o superiores por vias
no formales, ha sido beneficiosa en cuanto a la resolucion de problematicas propias de la
realizacion de tareas.
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Todo lo recopilado en las entrevistas da indicaciones de oportunidades de mejora, para
mayor bienestar de los trabajadores, y por consiguiente mejores beneficios para la
empresa. Las estrategias de intervencion estan en linea con un marco contextual y
conceptual, lo indicado con los trabajadores y el andlisis de factibilidad de los supervisores
del departamento.

Como investigadora fue llamativo encontrar que el énfasis estuviese en las estructuras del
teletrabajo, mas que en la categoria de relacion con los compafieros o en la relaciéon con el
supetrvisor, y creo que esto se debe a la naturaleza de la tarea que desempefian y a cémo
era la relacion antes de pasar a teletrabajo.

Como profesional de recursos humanos es importante tener en cuenta la literatura y
estudios previos, y a su vez el contexto de la organizaciébn en donde se entregaran
propuestas de intervencion. El rol profesional debe ser integral para lograr el mejor proceso
posible, teniendo en cuenta todas las aristas.

Ademas de conocimiento metodologico, se debe saber escuchar, ver y analizarlas
situaciones y dichos, y entregar a la organizacién otro punto de vista. La investigacion
accion permite trabajar con el gran desafio para los profesionales del area de gestion de
personas, que es dar la importancia necesaria, para gestionar los desafios teniendo en
cuenta las capacidades humanas.
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- ANEXOS -

Anexo 1: Pauta entrevista

PAUTA ENTREVISTA

La siguiente entrevista esta enfocada en saber como se ha llevado a cabo el proceso de
teletrabajo en el area de rentas vitalicias de la empresa, con el objetivo de encontrar
oportunidades de mejora y expandirlo a toda la organizacion.

Le recuerdo que esta entrevista es confidencial, la empresa no tiene acceso a la informacion
particular. Yo la analizaré, y presentaré los resultados generales en mi tesis. Si no quiere
responder alguna pregunta, me lo indica y continuamos con la siguiente.

1.
2.
3

ok

10.
11.

12.
13.
14,
15.

16.
17.
18.

19.

20.

Introduccién

¢, Cual es su cargo y cuales son sus funciones?

¢, Como se ha sentido este tiempo de pandemia trabajando?

¢ Cémo ha sido su experiencia haciendo teletrabajo? Cuéntame un dia normal de
trabajo

¢, Cémo funciona el teletrabajo en este departamento?

¢, Qué le ha gustado de esta forma de trabajo y qué no?

Ley teletrabajo

¢ Qué procedimientos o herramientas formales ha puesto la empresa? Me refiero a
equipos, aplicaciones, etc.

¢ Qué procedimientos o herramientas formales le gustaria que implementara la
empresa?

¢La empresa le ha realizado pago servicios basicos?

Formalizacién

¢ Cbémo le plantearon la posibilidad de trabajar asi?¢ Fue un proceso?

¢, Qué le hubieran gustado que te ensefiaran?

¢, Como se organizan cuando alguno de su equipo tiene que estar en la oficina?

Relacion entre comparfieros

¢, Como se reparten las tareas entre ustedes?

¢,Como era la relacion con sus compafieros antes de hacer teletrabajo?¢ Y
después? ¢ Cémo ha influido?

¢, Compartian fuera del horario laboral?

¢, Como se llevan a cabo las reuniones? ¢ Es con camara?

Supervisor
¢, Cémo describiria a su supervisor?

¢ Como se lleva a cabo el control de las tareas?
¢, Cémo ha actuado su jefe 0 que comportamientos han sido positivos para el trabajo
online?

Conciliacion trabajo vida personal

¢, Cémo ha sido su experiencia en cuanto al equilibrio de su vida personal y el trabajo
en casa?

¢ Cree gue, es mas, menos o igual de productivo que cuando trabajaba fisicamente
en el puesto de trabajo?
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- Einalizacion

21. ¢ En su experiencia, qué mejoraria?

22. Sifuera el jefe, ¢ qué haria distinto?

23. (,Qué seria necesario para que el teletrabajo funcionara en el resto de la
organizacion?
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Entrevista

Cddigo

Subcategoria

Categoria

E1l. El liquidador trabaja con sus propios computadores

Herramienta de
trabajo propia

Falta de
cumplimiento

Ley de
teletrabajo

E3. Tuve que comprar un escritorio y una silla, porque
estaba en el comedor y me dolia mucho el cuello

E3. No dijeron que tenia que venir a la casa un
prevencionista de riesgo, para ver cOmo estabamos
sentados, 0 si teniamos problemas con los cables por si
habia salido olor a quemado.

Bienestar  fisico
del trabajador

Falta de
cumplimiento

Ley de
teletrabajo

E1. Se fueron con las mismas condiciones de remuneracion.

E6. Las condiciones del sueldo se mantenian exactamente
igual.

Remuneracion
constante

Especificaciones
legales

Ley de
teletrabajo

El. Se les remplaza el bono de movilizacion por el bono de
internet

E2. En abril de este afio recién nos empezaron a pagar un
Bono como de $20.000

E3. La ultima reunién nos dijeron que la préxima liquidacion
tenia que salir algo de internet, un pago por internet de
$20.000.

E4. En marzo nos empezaron a dar una asignacion de
internet a todos por la pandemia de $20000 y ahi nosotros
caimos en la bolsa de la empresa.

E6. Desde que empez0 la pandemia nos dieron un bono de
$20.000 a toda la empresa en general, pero no que nos
dieran a nosotros antes.

E7. Sélo nos dan un bono de $20.000 por internet, pero ese
bono lo empezaron a dar en abril de este afio.

E9. Con la nueva ley se estan preocupando mas de
entregarnos cosas. Por ejmeplo hace como 5 meses en
nuestra liguidacion nos dan $20.000 por internet.

Gratificacion  de
internet

Especificaciones
legales

Ley de
teletrabajo

El. Se hizo un anexo de contrato. Falta trabajar la cultura
con la prevencionista de riesgo.

E3. Nosotros firmamos un contrato por estar aca en la casa.

Anexo

Especificaciones
legales

Ley de
teletrabajo

E2. Empez6 con el tema de que no nos podiamos llevar los
equipos a la casa, entonces algunos, como en mi caso, ya
teniamos el computador. Después me fui a armando y me
compré otra pantalla, porque trabajamos a dos pantallas.

E3. La idea es que tuvieses un notebook, aunque si era
muy urgente uno podia traerse algo, pero habia que avisar.
Por ejemplo, yo me traje un teclado y también me pasaron
un mouse.

E5. La silla me la compré para estar mas comoda.

Necesidades para
el desarrollo de
tareas

Herramienta de
trabajo

Ley de
teletrabajo
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E4. Firmamos un contrato hace poco que decia que la
empresa va a entregar los equipos, y Don Arturo también
dijo en una reunién eso.

E7. Habiamos muchos que no teniamos computador, yo me
lo tuve que comprar y varios de mis compafieros. A mi sélo
me facilitaron una pantalla, porque nosotros trabajamos a
dos pantallas, pero nada mas.

E9. Empecé con notebook y me traje una pantalla de la
oficina y ahora ya me pude comprar un computador. Me
compré una silla para que no me doliera la espalda.

El. Se hablé de no entregar los equipos porque no vamos a
tener control del activo fijo. El nifio chico tirara leche en el
PC.

Desconfianza

Herramienta
trabajo

de

Ley de

teletrabajo

E2. La entrega de los equipos creo que se viene, pero no
sé en cuanto tiempo. El apoyapiés, que uno necesita, ya no
lo tenemos. Esa cosa del mouse para la mufieca, para que
no nos den tendinitis. Esas cositas que no eran para el
teclado, esas largas. El tema de los Utiles también, porque
yo me compré mi impresora, yo tengo que gastar de mi
bolsillo las resmas de hojas, entonces me gustaria que la
empresa la facilitara.

E6. La silla es importante, poruge paso sentada. TAMBIEN
ESTA COSITA DEL MOUSE PARA LA MUNECA, QUE
TAMPOCO TENG. faltan los mismo implementos de alla de
la oficina.

E7. Nos van a entregar computadores habilitados por la
empresa, pero no nos dijeron en que fecha. Que es algo
gue se debe entregar por ley. Si tenemos gastos que son
muy pesados o muy dificiles los tenemos que imprimir, y
ahi incurrir en impresora, papel, la tinta, y todo eso corre
por cuenta nuestra.

E8. Ahora viene un proyecto de renovar los implementos que
tenemos. Hicieron presupuesto para comprar nuevos
computadores, haciendo un catastro para implementacién
de nuevas tecnologias. Se esta actualizando la empresa
para que hagamos mas eficiente el trabajo. Tambien
depende del compuatdor que tan rapido liguidamos. Los
procesadores buenos ayudan en rapidez.

Facilitadores para

el desarrollo
tareas

de

Herramienta
trabajo

de

Ley de

teletrabajo

E6. Lo que no puede faltar es un orden dentro de las
cosas, no que se vea dentro de la marcha. No sé si estan
experimentando con nosotros, falta un orden, una pauta
para saber las etapas, un plan estratégico. Estamos “ya
vamos, y ahi vemos si saltamos una piedra a ver como lo
hacemos”. En el trayecto vemos lo que pasa. Se puede
improvisar, pero con una base.

Plan
mas
para
trabajadores

de accion
detallado

los

Disminucion
incertidumbre

de

Estructura

E1l. Nosotros ya sabiamos cuanto podia liquidar de forma
diaria, se podia demorar de uno a dos minutos, a quince
minutos por liquidacion. Por lo tanto, sabiamos que podia
liquidar en horario normal de trabajo 120 gastos diarios

Produccién
promedio

Naturaleza de
tarea

la

Estructura
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E3. Generalmente son 120 o 130 [liquidaciones] que van
cayendo a diario

E6. Alla teniamos que hacer 120 liquidaciones y ahora
tenemos que hacer 130. No sé si se aprovecharon o quizas
fue por el tema del trayecto.

E1l. Se tuvo que preparar la autonomia de parte del
liquidador. Hacerse cargo de su liquidacion, sin depender del
supervisor.

E4. No habia tiempo de conversar méas que saludarlos [a los
compafieros], porque el tiempo que realizamos esta
contabilizado como 20 gastos por hora, independiente de
que ahora los gastos no son por un solo bono. Ahora la gente
tiene urgencias que son mucho mas grandes.

E6. A veces los documentos no estan cargados, entonces
me atrasa, 0 me dan mas gastos y tenia que avisarle que me
los sacara. Es todo super manual, todo tengo que avisarlo.
Falta poner mas independencia de todo en general.

Autonomia del

trabajo

Naturaleza de
tarea

Estructura

E1. No hay una vuelta que darle, es un proceso en linea. No
dependen los unos de los otros.

E6. Puedo estar a ratos conectada, no trabajo con alguien.
No me gustaria volver al lugar fisico, ademas no necesito a
nadie para hacer mi trabajo.

Produccién
independiente

Naturaleza de
tarea

Estructura

E6. La mayoria de mis compaferos no almorzaba
practicamente. En la mini cocina comias rapido y volvias a
comer para poder cumplir con la meta y no quedar con
trabajo pendiente para el otro dia.

Desarrollo del
trabajo en la
oficina

Naturaleza de
tarea

Estructura

E1l. Evaluar los gastos y liquidar

E3. Tenemos que liquidar todos los gastos dentales,
hospitalarios, ambulatorios, lo que entra por web, app, y ahi
se van liquidando en el dia.

E7. El computador va a venir con la seguridad de la
empresa, y vamos a tener mas trabajo que no estamos
haciendo ahora, como ingresar rut de prestadores, ingresar
accidentes, poner notas, todas esas cosa que las
supervisoras estan ingresando en este momento.Era una
tarea que haciamos antes en la empresa.

E6. Liquido siniestros que van llegando

E8. Liquidar gastos de salud. Evaluar gastos de
hospitalizacion de cualquier patologia o accidente.

E9. Liquidar siniestros de salud y dentales

Funcién de
liquidador

Naturaleza de
tarea

Estructura

E4. Es muy monétono el trabajo. Me gustaria ir cambiando:
“Ya, un dia tu vas a hacer contraloria, otro otra cosa, o tu vas
a auditar”.

las
los

Dinamizar
tareas de
liguidadores

Naturaleza de
tarea

Estructura

E8. El jefe present6 el proyecto de realizar teletrabajo, hubo
una conferencia , una reunién en un centro de convenciones
y ahi le presento el proyecto a la empresa en terminos mas
generales. De hecho fue el afio pasado y ese afio fue todo

Presentacién de
proyecto, idea de
jefe

Naturaleza de
tarea

Estructura
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muy rapido. Otras empresas ya estaban implementando el
asunto de teletrabajo, entonces como compafiia de seguros
quiso ser pionera en darle la facilidad al trabajador, porque
nuestras funciones nos lo permiten.

E6. Para mi area es exactamente lo mismo estar en la casa.
Llegaba a mi modulo y hacia lo mismo.

E9. En cuanto al trabajo en si, lo manejaba.

No hay cambio en
desarrollo del
trabajo

Naturaleza de
tarea

la

Estructura

El. Las herramientas informaticas nos permiten identificar
cuantos siniestros se liquidan diariamente, cuanto demora
por siniestro y cuanto tiempo hay entre que termina uno y
empieza un nuevo siniestro. O sea, teniamos el tiempo
0cioso.

E1. Parametrizamos las liquidaciones realizadas en el dia, y
al dia siguiente se asigna de forma aleatoria a cada uno de
los liquidadores

E8. El sistema es automatico entonces asigna la cantidad de
trabajo previamente establecida diariamente.

Parametros de
tiempo para
desarrollar tareas

Control de metas

Estructura

E1. Tuvimos que adoptar procesos informaticos, porque
entra el tema de la seguridad de la informacién. Ademas se
optd por llevar las plataformas a ambientes web y toda la
documentacion fisica la digitaliza un externo, para que los
liquidadores cuenten con la informacién en su computador.

E3. Al principio habia problemas del link o de que no me
llegaban las cuentas, pero después sin problemas, ni un
poco.

E8. Hicieron cambios en las plataformas para que seamos
mas auténomos e ir aminorando los tiempos de trabajo.
Mientras mejor sea el sistema, mas rapido le llega la plata a
la gente. Procesar mas rapido. Nos falta que la platafoma
sea mas rapida, pruge nuestro trabajo es en base a la
plataforma.

E8. Cambiaria el sistema o trataria de hacerlos con menos
pasos para nosotros, porque como trabajo con un sistema
muy parecido a 3D, es un poco tedioso ese 3D aca. Lo
haria menos 3D y mas funcional aca.

Adaptacion de
herramientas web

Herramientas

Estructura

E2. Mas que nada cambiaria el sistema de liquidaciéon, no
completo, sino que le agregaria mas cosas, como poder
crear un prestador. Tenemos que estar mandando un
correo para crear un prestador a la supervisora, entonces a
veces son cosas tan faciles que tiene que hacer, pero igual
lo tienes que pedir por correo, porque no tenemos el
programa.

E4. Nosotros no aportamos en los cambios del sistema, no
decimos que podria hacer asi o asa. Le preguntaria a los
liquidadores si es bueno el cambio que estoy haciendo, si
aporta 0 no. Porque dependemos mucho del sistema.

E6. A veces hacen cambios en las paginas que trabajamos
y nos dicen cuando nosotros preguntamos porque se hizo

Cambios en
plataformas 0
herramientas web

Herramientas

Estructura
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ese cambio. Entonces da lata que el no diga, chiquillos va a
haber tal cambio.

E7. Te cuento que a nosotros a veces nos hacen cambios
en el sistema para que nosotros ingresemos las cosas, y a
nosotros no nos preguntan nada de que si el cambio que
ellos pretenden hacer es bueno o favorable para nosotras.
Ahora nos hicieron un cambio de que los asegurados envian
toda la documentacion por web, y estan mandando hasta los
gastos hospitalarios. Y ahora hicieron un cambio de que los
beneficiaros ingresan documento por documento. Mafiana
tengo un hospitalario de $34.700.000 y te digo que ese puro
gasto me va a llevar 2 horas hacerlo, porque es pinchar un
archivo uno por uno y se van cerrando los archivos nuevos.
Me habria gustado que nos preguntaran para hacer mas
Optimo el trabajo. Yo creo que las personas que hacen estos
cambios no tienen idea de liquidar, entonces peor adn.

E8. Yo creo que en las plataformas de un 100% que
podriamos estar, estamos en un 60%. Hay mucho trabajo
que hacer en ese sentido porque hay mucho resquicio que
no se ha manejado todavia. Por ejemplo como hoy en dia
algunas compafiias estan cerradas, hay que hacerlo todo
por plataformas, por la app de la compaiiia.

E3. Hay una péagina donde se ven los gastos en PDF, que
se demora mucho en cargar. Entonces si se demora en
abrir no sacas nada con conectarte porque tienes que ver
todos los gastos a través de eso. No llegan a la casa de
forma tangible, es todo online.

E3. El sistema que ocupamos de liquidacién a veces se
pega, y se queda ahi la pagina cuando uno ingresa unos
datos.

E7. A veces se nos pone super lento, y nos tiene que
enviar los pdf por correo, entonces tenemos que estar
botando cosas del correo para que se nos agilice un poco.
Falta el soporte técnico de la empresa, y que nos hagan
una limpieza para que el computador tenga mayor agilidad.

E9. Los sistemas fallan si quedan muy pegados son lentos.

Problemas con
demora de
plataformas

Herramientas

Estructura

E2. Que nos dejen el computador rapido. Que vean que los
equipos estan funcionando bien. Se nos pego al sistema y
atraso seguro en la produccién.

E7. Los insumos son necesarios para desarrollar las
liquidaciones, como impresora porque cuando los gastos
son muy pesados hay que imprimirlos. Imposible hacerlos
directo de la pantalla. Una tiene que ordenar todos los
documentos. Ese bono de internet deberia suplir nuestros
insumos.

E7. Tenemos que costear un ingeniero en computacion y
correr con ese tipo de gastos, que son 7 lukas o 10 lukas
cada vez.

Necesidades
técnicas externas

Soporte técnico

Estructura
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El. Se les dio la opcion de elegir si trabajar en la casa o en
la oficina. Hacerlos sentir que no habia imposicion, por lo
nuevo del tema.

E3. El jefe directo nos dijo que esta la opcidn de que si uno
quiere se puede trabajar desde la casa.

E5. Me acuerdo que el jefe, en algunas reuniones que
teniamos, decia qué podria estar la posibilidad de que los
liquidadores nos fuéramos a trabajar desde la casa por
cOmo era el sistema. Entonces estaba tratando de llevar
esta informacion a distancia.

E6. Fue sorpresivo. Esto se demoré como seis meses.
Entre que ordenaran el tema de los programas y eso. Fue
super rapido en el fondo.

E7. Nuestro jefe nos empezd a decir que estaba este
proyecto de trabajar desde la casa, pero no con mucha
certeza, y de un dia para otro nos dijo: “chicos, se tienen que
preparar, mafiana todos se van a trabajar desde la casa”.

E9. El Arturo hace rato nos venia comentando el proyecto,
que iba a ser todo online trabajando desde la casa. Uno no
le creia mucho al principio, porque se veia lejano. Y de un
dia para otro paso.

Opcion de hacer
teletrabajo

Formalizacion

Estructura

E4. Esto lo habl6 mas que nada Don Arturo. Nunca se
acercod alguien de la empresa o alguien de recursos
humanos a hablarnos sobre que trabajariamos en la casa.
Solo se acercaron los de recursos humanos cuando tuvimos
que firmar el anexo de contrato con el Articulo 22. Nunca
pudimos plantear nuestras inquietudes con otras personas,
sélo con Don Arturo. No sé si la empresa no sabia que
estabamos en teletrabajo. Antes de la ley éramos Articulo
22.

E6. Sélo nos dijeron que bajaramos la aplicacion y la
ocuparamos. A la gente mayor les cuesta mucho. Las
supervisoras cuando hacen reuniones han tenido que
empezar a experimentar no mas.

Recursos
humanos ausente

Formalizacion

Estructura

E6. Mi supervisoras no tienen idea como funciona Teams, ni
los links ni nada. Yo la verdad me empiezo a meter, a apretar
cosas. Pero que te hayan capacitado o mandado un
instructivo. Nada. Solo cachativa propia. S6lo nos dijeron
que bajaramos la aplicacion y la ocuparamos. A la gente
mayor les cuesta mucho. Las supervisoras cuando hacen
reuniones han tenido que empezar a experimentar no mas.
En el correo yo no tengo VPN, no funciono directo, mi correo
lo veo de la pagina web, entonces hay cosas que no
entiendo bien. Me empiezo a meter para ir cachando, pero
falto mas apoyo en la tecnologia. Mis compafieras mayores
tienen mas problemas con el tema.

E9. Me costd lo de las conexiones, las pantallas y eso. Pero
en la oficina, antes de ir a teletrabajo, me explicé como

de
en

Falta
capacitacion
tecnologias

Herramientas
trabajo

de

Estructura
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hacerlo. Como conectar los cables. Se

directamente a él, no hubo capacitacion.

lo pregunte

E2. Nos conectamos entre quincena y fin de mes para
unificar criterios para que todos liquidemos igual.

E3. Quedamos que cada dos semanas o cada 15 dias la
idea era juntarnos por Teams, para que no se pierda el
contacto y cada cierto tiempo vamos a tener reuniones.
Generalmente hablamos de los gastos que estamos
atrasados, si es que hay algo nuevo, o si ha dicho algo la
empresa.

E4. En el Ultimo contrato que firmamos decia que debian
ser dos reuniones al mes, cada 15 dias para hablar temas
de trabajo.

E9. Ahora ultimo estamos mas conectados porque cada 15
dias nos juntamos, para que estemos unificados en criterio.
Si hay algun error lo ocupa de ejemplo y nos explica qué
hacer.

Unificacién de
proceso individual

Naturaleza de la
tarea

Estructura

E5. Me gustaria un control de calidad interno, poruge cuando
nos llega de la auditoria externa me desconcentro y quedo
todo el dia pensando en el error que cometi. Me gustaria
poder corregirlo antes de alguna manera.

E8. Las auditorias externas son nuestro control de calidad.
Son temas aparte a la labor de la supervisora.

E9. Si hay un monto alto o algo de contraloria, la supervisora
lo revisa antes de ingresar la liquidacién.

Revisién de
errores

Control de calidad

Estructura

E1l. Tuvimos 2 semanas de marcha blanca con las personas
que se iban con teletrabajo

E2. Empezabamos a probar. Trabajdbamos 2 dias desde la
casa y después en la oficina, hasta que ya se fueron todos
[a hacer teletrabajo].

E3. Partimos, y ya. “Estamos una semana en la casa 'y
vamos a ir viendo qué tal”.

E8. Hicimos varias pruebas en el trabajo antes de irnos a la
casa. Empezamos a trabajar sin documentos, sin papeles
fisicos, directamente de la pantalla, nada fisico en el
escritorio. No como capacitacion, porque por lo menos para
mi fue facil acoplarme a la nueva forma de trabajo porque
entiendo la tecnologia.

Prueba de
modalidad en el
trabajo fisico

Formalizacion

Estructura

E8. Dependiendo del tipo de trabajo, se debe tener todos los
implementos necesarios para desarrollar un buen trabajo.
De estar conectados con la tecnologia lo importante es tener
buenos recursos, las herramientas necesarias para hacer
bien nuestro trabajo.

Necesario para el
desarrollo de
cualquier
teletrabajo

Insumos necesarios

Estructura

E4. No sé qué insumos nos daran, pero me hace sentir mas
respaldada que antes.

E4. Es necesario buen sistema y buena comunicacion con
la empresa. A veces no me sentia parte de la empresa,

Generacion de
confianza por
soporte de la
empresa

Formalizacion

Estructura
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estamos muy solos. Es muy buena empresa, pero faltan los
detalles.

E9. Antes estabamos mas solos,
comunicacién. Estan mas presentes.

ahora hay mas

E1l. Uno de los requisitos de trabajar en casa era lograr los
objetivos diarios.

E3. [Seria bueno] Ajustar la meta para poder lograr todos
los gastos, pero siempre cuando se ajusta la meta, lo
hacen hacia méas. No sé si sera porque la ven a uno muy
capaz [risas].

Meta de
produccion

Control de metas

Estructura

E1. Correcta medicion de trabajo te da flexibilidad para no
estar permanentemente controlando.

Medicién de meta

Control de metas

Estructura

E3. Una kinesiéloga iba siempre. No recuerdo si los lunes o
martes, y a todos nos hacia masajes descontracturantes y
eso era maravilloso, porque a veces una iba toda con
problemas y cuando llegaba ella alegria. Incluso iba a estar
con arafiitas en la cabeza y era el minuto de relajo te
dejaba el cuello super bien Yo creo que todos extrafian a
esa nifia era bien simpatica y a todos no decian quieres un
masaje y era super buenos

De repente no llegaban regalitos chocolates o en semana
santa o0 cosas que iban a hacer a la oficina ahora eso se
perdio

E4. Detalles tan minimos pero uno los valora bastante.
Cosas para los cumpleafios, o los viernes divertidos, que te
hacian salir un rato de tu médulo. Tocaban batucadas, un
mago, nos hacian tambien masajes. Iban a su puesto y nos
daban un masaje que era tan fenomenal. Eso no lo dan en
otra empresa. Yo esperaba ese dia [risa].

Mi jefe guardaba los regalos de cumpleafios o los regalos
del dia de la madre, pero se le habian extraviado, como se
cambiaron de puesto.

ES. Extrafio los masajes. Era algo stper bueno que hacia la
empresa y ahora ninguna atencion. Estamos mas solos.

E7. Una nifia daba masajes y eso se extrafia harto. Esos
masajes que daba la Pepa eran geniales [sonriendo]
ayudaba mucho.

Todos los fines de mes llevaban a un mago, nifios que
bailaban o que cantaban y era entretenido eso. De repente
uno estaba trabajando y pasaban unos nifios con unos
bombos, unas trompetas y ahi nos sacaban un rato de la
rutina. Todos los fines de mes nos regalaban algo,
bombones, un cafecito con un sandwich, todos los fines de
mes un regalito.

Pero ahora nada. Para los cumpleafios nos daban una caja
de chocolate, pero ahora nada.

Atenciones de la
empresa a sus
trabajadores

Beneficios antes del
teletrabajo

Estructura

El. La gente que se quedd en la oficina decidié en irse. Entre
comparfieros compartieron las experiencias.

E5. Mis comparieras se fueron antes y les gustd, asi que
opté por probar.

Convencimiento
por experiencia de
otros

Comunicacién
informal

Relacion
entre
companferos
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E2. Igual se extrafia harto. Alla hablaba con mis
comparieras, conversabamos un rato, y aca no tengo con
quien hablar. Es un poco fome, porque a veces uno quiere
conversar y no tiene a nadie.

E4. Con mis comparieros tenia una buena relacién. Con
todos una relacién cordial, pero con otros teniamos
relaciones mas cercanas, de amigos que se pueden
conversar problemas personales. Y con los compafieros de
los lados era una relacion cordial y respetuosa.

E6. Tenemos buena relacion con las personas mas
cercanas. Se comparte en los break, pero en el puesto de
trabajo cada minuto vale.

E7. Con mis amigas estoy en contacto constantemente.,
todos los dias hablamos y nos vamos transfiriendo la
informacion de las cosas importantes. Cuando trabajabas
en la compafiia compartias mas con tus comparieras.
Echabas la talla. Eso se extrafia un poco.

E8. Soy bien amiga con mis compafieras, entonces la
buena onda que se generaba en el ambiente de trabajo se
echa de menos, peluseabamos, nos reiamos. Porque aqui
igual estamos solos. Se echa de menos tener momentos
de distenciones.

E9. Teniamos buena comunicacion, buena relacion.
Compartiamos en la colacion.

Buena relacion
personal con
comparfieros mas
cercanos

Comunicacién
informal

Relacion
entre
companeros

E8. Igual se echa de menos verse los rostros directo, la
relacién con mis compafieros de trabajo.

E9. Extrafio mis compafieros eso de compartir tomarte unos
10 minutos de relajo toma de aire compartir con ellos extrafia
Uno se siente mas solo en la casa.

Extrafa la
relacion

Comunicacién
informal

Relacion
entre
companeros

E3. La otra vez cuando hablamos por Zoom dije: “¢ saben a
quién eché de menos? A la kinesiéloga y todos como jAh!
Que darian cualquier cosa por tener uno de esos masajes.
Le hacia desde el jefe, a los supervisores y a los
comparieros.

Recuerdos
conjuntos de vida
laboral en
empresa

Comunicacién
informal

Relacion
entre
companferos

E4. Nos hablan de los errores que no hay que cometer o
cambios. Aprovechamos en esas reuniones de
preguntarnos como estamos. Pero es engorroso porque
cuando uno habla los demas tenemos que callar. No puede
usted interactuar en el momento.

Reuniones de
trabajo
aprovechadas

para interactuar

Comunicacién
informal

Relacion
entre
companeros

E1l. Fue un acompafiamiento mutuo cuando comenzamos.

E3. Yo no méas hablo con dos personas, pero son cosas
puntuales. De repente tengo dudas y le escribo a dos
personas que son las que en su minuto tuve mas confianza
y me dieron la opcién de llamarlos y de consultar.

E4. Por ejemplo, hay algunos que uno puede llamar para
consultar una duda. Llamar a alguno que ya le salié algun
cambio y conversarlo.

Apoyo
comparieros

entre

Confianza

Relacion
entre
compaferos
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E4. Conversar con otros te ayuda a distraerte. Porque
cuando nos juntamos con mis compafieros varios decian
que tenian que hablar con las paredes. Habian quedado muy
intro, muy solitarios.

E7. Esta pesada la pega, bueno varios de mis comparieros
opinamos lo mismo. Con algunas compafieras tenemos
contacto, y entre nosotras nos alineamos para poder
liquidar igual en ambos grupos y que no haya errores en el
fondo.

E2. Ya no nos vemos, a lo mas nos hablamos por WhatsApp,
nos preguntamos cosas del trabajo y ahi nos preguntamos
como estan y el tema de la familia, pero mas alla no tenemos
contacto.

E4. Todos estabamos metidos en sacar lo que hay que sacar
a diario. Todos por su lado individualista. Mi oficina era una
oficina que uno se sentaba y no se paraba hasta las seis,
entonces no habia mayor comunicacion con los
compafieros. Cada uno vivia en su cubiculo.

E4. La empresa cuando hace a las celebraciones del 18 de
septiembre, nosotros tenemos la carga completa en el dia
obviamente. No podemos asistir a Apoquindo, porque mi
trabajo queda stand by. Entonces yo creo que nadie asistia
a esas cosas y nos vimos muy poco, solo en las reuniones
gue eran obligatorias en la oficina, como para ir a firmar el
articulo 22 y una reunién que era para dar alguna
informacion.

E6. De relaciones personales no se extrafia, porque no
habia mucho tiempo para compartir. El trabajo es bien
individualista.

E7. Larelacion en el trabajo, como decirlo, cada uno vivia su
mundo. Nuestro trabajo es muy demandante. No éramos un
equipo muy unido. De repente compafieros que, si ta no ibas
y los saludabas, no se acercaban a saludarte. Ese tipo de
relacion. Solo tengo un par de muy buenas amigas alla.

E9. Ahora no nos vemos nunca. Solo un llamadito de vez en
cuando. Cuando pasa algo nos comunicamos. Por ejemplo
hace poco fallecio el papa de una compariera y Arturo nos lo
comunicé, para llamarla. Tenemos un grupo de Whatsapp
entre todos, incluso con Arturo.

Comunicacioén
escasa
comparieros

con

Interacciones

Relacion
entre
companferos

E2. Lo que haciamos con mis compaferos cuando nos
pagaban era ir al McDonald's o al Doggis y hacer algo
distinto a todos los dias, pero mas alla de eso no. Yo era
trabajo-casa, casa-trabajo.

E3. Por ejemplo mi jefe nos decia: “el otro viernes la idea
es que vengan todos por acé, o compartimos un rato en el
barrio Brasil”. Los que podian iban, pero no siempre se
podia, pero los supervisores siempre estan como de que
estemos juntos. De hecho los compafieros para las fiestas

Compartir  fuera
del horario laboral

Interacciones

Relacion
entre
companeros
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patrias decian “que fome juntarse”, pero no sé por qué.
Ibamos todos, nos reiamos, lo pasamos bien.

E9. Cuando podiamos juntarnos saliamos, compartiamos
un ratito. Quien pudiera organizarlo se encargaba.

E3. El ambiente es como lento, medio extrafio. El clima se
notaba como tenso, un poco cahuinero, pero siempre
participaba en las actividades.

Compramos globos para los cumpleafios, pero a alguno no
le gustaba. Siempre cuando hacian actividades se
separaban mucho.

E7. Hacian actividades en la empresa, pero no se daba
mucho la instancia para hablar en conjunto. No participaba
en la fiesta de fin de afio, no me llamaba la atencion
compartir con gente con la que no queria estar.

E8. Habia buena relacién, nunca tuve mayores problemas.
Lo pasabamos bien con las chiquillas. Se dio para hablar
temas personales, complicados, con la gente que estabas
mas cercana. Haciamos mas ameno el dia. Cada cierto
tiempo nos juntabamos todos, con jefatura tambien, ibamos,
nos comiamos una chorrillana, lo pasabamos bien y nos
reiamos. Se hecha de menos no poder juntarnos. El jefe
decia hagamos algo en esta fecha, y todos nos
coordinabamos.Asistia la mayoria, faltaban dos o tres del
area.

E9. No siempre van todos somos casi siempre 10s mismos
que participamos en las actividades o0 nos juntamos La idea
es que participen todos cuando estdbamos en la oficina ahi
si 0 si tenian que estar todos.

Relaciones antes
del teletrabajo a
nivel general

Relacion
entre
companeros

Ambiente laboral

E4. A veces la supervisora estad sin sistema y yo me he
enterado porque le dijo a otra compafiera y esa compafiera
me conté a mi.

Hablar de cosas
de trabajo por
otros conductos

Relacion
entre
compaferos

Comunicacion
informal

El. Cualquier cosa le consultaban [al supervisor], cosas
simples, cosas repetitivas, 4 0 5 veces la misma cosa.

E2. Mi supervisora es top 10. Super la Gerito. Con ella nunca
he tenido problemas. Le consulto por celular o por
videollamada por Teams lo estamos haciendo ahora, y por
correo nos respaldamos. Revisamos los casos asi que todo
bien. Ha sido expedita la cosa.

ES. Le preguntaba harto cuando estabamos en la oficina.
E6. Solamnete hablo con la supervisora por temas de trabajo
y es super rapida en lo que se necesite. Ha tenido que
acercarse mas para resolver casos particulares.

E9. Con la Geraldin ningun problema. Ahora todo es por
correo, pero si la duda es muy grande onurgente la llamo o
ella me llama. Le entiendo lo que me quiere decir.

Comunicacién
expedita
supervisor

con

Nivel de autonomia | Supervisor

E6. Falta transparencia. Comentar mas que habla con su
jefe, porque nos cuenta y pareciera que esconde algo,
entonces genera desconfianza. Deberia manejar mas el
barco, no dejarlo que vaya solo. Me di cuenta que pusieron
un liquidador virtual, entonces no sé si eso es porque

Falta de
comunicacion de
acuerdos con
jefaturas

Generacion de
desconfianza e
incertidumbre

Supervisor
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despues nos van a echar o va a funcionar una maquina
directamente. Eso nadie te lo dice. Me di cuenta porque
aparece en la pagina. Da desconfianza. No se en que
momento puede cambiar todo. No sé si el es muy practico u
oculta algo, pero cuando hablas con el te dice super seguro:”
no son cosas de ustedes, nada que ver’. Entonces no sé.

E9. Nos dijeron que teniamos que tener computador.
Pensamos que la empresa nos daria todos los implementos.
Al principio nos dijo Arturo que la empresa lo haria, pero
despues nos dijo que la empresa le habia dicho que no,
asique teniamos que comprar nosotros.

E2. Lo Unico si, como ahora estamos por correo demora
mas tiempo la consulta, porque uno antes ibay le
preguntaba. Entonces ahora hay que esperar un poco, pero
la espera no es mas de un dia.

E3. Cualquier cosa, se le puede escribir a la supervisora.
Le mandas un WhatsApp, te contesta el tiro.

E4. La supervisora es amable y cordial, sabe harto y
siempre tiene disponibilidad. Ahora eso si, hay que esperar
gue la supervisora responde al correo en uno o dos dias.
Se puso mas lenta la comunicacion cuando pasamos a
teletrabajo

E7. De repente nos enteramos que cambio una cosa por otra
compafiera, y no porque nos llegé la informacion directa a
todos por igual. Falta comunicacién de las dos supervisoras.
E7. Cada vez que he necesitado su apoyo [supervisora] no
hay ningun problema. Para ingresar prestadores, que es lo
gue mas sale porque no estan todos en el sistema, yo le
mando correo y ella me lo responde alos 2 minutos. Despeja
todas mis dudas, no tengo nada que decir de ella.

E8. Es importante la comunicacion porque los casos no
pueden quedar estancados, entonces ella siempre tiene la
amabilidad de hacerlo y lo vemos despues, hacer lo mas
urgente. Es bien pro en ese sentido.

E8. A veces los servidores se caen y hay que avisarle al jefe.
Le pongo favor very él sabe que el favor ver es algo urgente,
y lo ve al tiro. Tenemos una aplicacion interna que uno
manda un mensaje y les llega al tiro a los jefes. Es como un
aplicacion de la compaiiia.

E9. Cuando tengo una duda o necesito comunicarme El Jefe
y la supervisora estan Siempre atentos Nunca he tenido un
problema con ellos La comunicacion con ellos super Sélo
falta fluidez.

Comunicacién
con supervisor en
teletrabajo

Comunicacién

Supervisor

E4. Entonces cuando salen cosas nuevas te tiene que
preguntarle a las supervisoras, entonces como que eso igual
les molesta, que usted pregunte. Le gustaria que fuera mas
autébnomos.

Poca confianza
con supervisor

Relacion
supervisor

con | Supervisor

E8. Ha sido mejor la vida. Da tiempo para hacer, no sé,
compras al supermercado y le aviso a mi supervisora, y me

Alta relacion con
supervisor

Confianza

Supervisor
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dice: “a ya, para saber que estaras unas horas no disponible”
y cuando llego le aviso que me conecto denuevo y le
pregunto si ha habido algo urgente. Si tengo hora al medico
voy y despues recupero. Entonces es super comodo, me da
para hacer de todo.

E7. Nos han hecho capacitaciones la supervisora porque a
veces se cometen errores. Somos dos grupos de
liquidadores y a veces pasa que dice algo una supervisora y
la otra da otra instruccién, entonces esos errores no
deberian ser. Falta comunicacién entre los lideres de
equipo.

Falta de
comunicacion
entre lideres

Comunicacién

Supervisor

E4. A nosotros nos hacen auditoria externa otra empresa
gue no conocemos, entonces cuando le llega un error de
repente, y yo he querido apelar porque son cosas que no
nos han informado, pero tengo que asumir poner la mejilla
nomas, aungue le corresponderia a la supervisora.

Aspectos que no
son comunicados
en el momento

Comunicacién

Supervisor

E4. Nunca nos llaman para decirnos que somos secos para
el trabajo. Somos todos iguales. Nos dijeron que siempre
seriamos liquidadores nada méas, no tenemos a que mas
aspirar.

E7. A veces siento que la jefatura se aprovecha un poco del
compromiso, porque sabe que uno no va a devolver gastos
y siempre va a cumplir, entonces ahi siento que no hay
reconocimiento por parte de la jefatura directa. Siento que
no hay una cuestion que digan “pucha, lo estai haciendo
bien”. Falta bastante que te motiven.

E7. Nos sentimos bien solas en ese sentido, porque siento
que la jefatura da por hecho que tienes que hacer la pega y
no se reconoce que estamos trabajando mas, porque aca en
la casa se trabaja mucho mas. Mucha recarga y poco
reconocimiento. Decir “las chiquillas se sacan la mugre
trabajando y las vamos a reconocer”.

Reconocimiento

Comunicacién

Supervisor

E1. Correcta medicion de trabajo te da flexibilidad para no
estar permanentemente controlando

Control de
supervisor

Nivel de autonomia

Supervisor

E2. Uno le pregunta al Gerito y ella al tiro responde con sus
conocimientos. Nos ayudd harto en este sentido de que si
nosotros no sabemos algo ella al tiro nos responde y nos
dice: “si, esto se liquida asi. Hay que hacerlo por tanto”.
Entonces es como suUper descriptiva en el tema de la
liquidacion.

E2. Ellas siempre nos estan preguntando cémo nos
sentimos. Y nos sentimos bien. Cualquier cosa hay que
decirle a ella o al Arturo. Tratamos igual de estar en
comunicacién, aungue no podamos estar fisicamente, para
gue sintamos igual el apoyo de ellos. Entonces por ese
lado yo por lo menos no me he sentido sola,

E3. Nunca he tenido problemas con él tampoco en algin
atraso.

E3. Nunca he tenido algin drama con ella. Siempre para lo
gue ta necesites te va ayudar. Quizas ir preguntando
también como esta, como te has sentido en tu casa, porque

Acompafiamiento
de supervisor en
el proceso

Comunicacion

Supervisor
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tienes tanto atraso, te has sentido mal. Como que eso se
perdié un poco, estamos como muy lejos.

E7. Nos hace capacitaciones que son muy did4cticas y
puedo implementar los cambios que a ella le dicen que
tenemos que hacer. Ella es bien proactiva y bien resolutiva.
Va directo al grano. Es muy buena como supervisora.

E8. No nos han hecho una encuesta de teletrabajo més alla
de que mi jefe nos pregunte: “oye como van, como se
sienten, ha habido mejoras”

E9. No todos tienen la misma realidad en sus casas y han
sido bien conscientes con eso.

E3. Si tengo que salir con mi hija a horas médicas no hay
problema. Mando un correo o le digo a mi jefe que tengo
que salir con ella, o a hacer un tramite en el banco. En este
caso es bien flexible.

E3. Yo hace un tiempo tuve un problema personal, y mi jefe
y mi supervisora me ayudaron, les puede contar el
problema que tuve con mi hija. Seria raro que yo tuviera un
problema y ellos no me ayudaran. Pero uno les tiene que
decir, ellos no te preguntan.

E7. Soy conciente que tengo una buena pega, encuentro
que la compafiia es super buena compaiiia, es una empresa
muy buena, nos da muchos beneficios, tenemos bonos que
son buenos, o a nivel de permisos nunca me han puesto un
problema si tengo que hacer alguna diligencia. Por ese lado
me siento bien apoyada, solo falta reconocimiento a la labor
gue uno hace, al compromiso.

Comprensién de
supervisor por
temas externos a
los laborales

Comunicacién

Supervisor

E1l. Vimos que en promedio el tiempo de adaptaciéon de
trabajar de un sistema a otro es de 3 semanas a 1 mes, para
lograr la misma productividad.

E3. Me costo lograr el equilibrio porque justo yo me puse a
estudiar, entonces quizas el rato que estoy mas tranquila
es en la noche. Entonces a veces es bueno trabajar hasta
tarde porque no hay bulla y no estan todos conectados. Es
mas cansado, pero es como la Unica opcion.

E6. Tiene sus pros y sus contras. Te haces un poco esclavo
del trabajo. Tengo que saber distribuir, mas con los hijos.

Periodo de

transicion

Adaptacion

Conciliacién
trabajo y vida
personal

E4. Si me quedara cerca la oficina, me gustaria ir dos veces
por semana al trabajo, para tener otro roce social, no estar

Interaccion  con
demas personas

Estructuracion

personal de vida y

Conciliacién
trabajo y vida

siempre entre las mismas paredes, conversar con otras trabajo personal
personas. Pero el movilizarme es complicado.

E9. Me gusta estar por mis hijos, tuve mucho mas tiempo | Costo beneficio Mas tiempo en | Conciliacion
para estar presente.Aunque tuviese que quedarme hasta familia trabajo y vida
mas tarde, sabia que tenia tiempo para brindarle a mi hijo y personal
ayudarlo en el colegio.

E3. Lo que si no me ha estado funcionando muy bien es el | Problemas con el | Necesidad de | Conciliacién

internet. Tenemos VTR y se cae a cada rato.

internet del hogar

buena conexién a

internet

trabajo y vida
personal
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E8. Un dia tuve problemas con el internet, se me cort6é acéa
[en la casa] y tuve que trabajar con el internet del celular que
obviamente es mucho mas lento, entonces me genera
atraso.

El. Los nifios no estaban acostumbrados a ver a la mama o
al papa todo el dia en la casa. Un poco por eso les costd
lograr su productividad habitual.

E3. Estresa un poco cuando mi hija esta aburrida y se pone
a llorar. Cuando la nifia iba al colegio me ponia a las ocho
a trabajar y mi mama la iba a buscar al colegio, entonces
ahi me ayudaba. Cuando mi hija iba al colegio se
desconectaba alla, entonces yo trabajaba y trabajaba y
después yo me desconectaba cuando salia a mis clases.

E6. La familia te tiene que ayudar, para no tener que estar
controlando todo lo que pasa en la casa.

E9. Me costo acostumbrame, porque los que viven con uno
piensan que por estar en la casa uno tiene que estar
dedicado a otras cosas y no a trabajar. Costaba mucho que
ellos entendieran eso, que no iba a estar sentada viendo tele
todo el dia. Mi hijo chcio al principio igual estaba al lado mio,
y de ahi se acostumbro que estaba trabajando y el tenia que
hacer sus cosas aparte. Todos se tienen que adecuar.

Desarrollo de
labores en otro
ambiente

Adaptacion
familiar

grupo

Conciliacién
trabajo y vida
personal

E3. Aca somos tres que estamos todo el dia conectados.
Mi hija, mi pareja y yo, y las paginas son pesadas. Si mi
hija se conecta a Zoom, yo no puedo abrir las paginas. Me
aparece que esta cargando y cargando asi que me tengo
gue desconectar.

Problemas en
conexion por
varias
interacciones a la
vez

Adaptacion
familiar

grupo

Conciliacién
trabajo y vida
personal

E3. Terminaba de trabajar y por ultimo podia salir a comprar
el pan, salia del lugar de trabajo, pero ahora no es asi, por
el encierro.

E6. Como estas en la casa abarcas mas. Falta tiempo para
ti sola.

Distracciones
después
trabajo

del

Tiempo a solas

Conciliacién
trabajo y vida
personal

El. Tenian que reconocer nuevas rutinas, para adaptarse.

E5. Trato de seguir el mismo horario laboral, para sentirme
como en la oficina y después desconectarme como si llegara
ala casa.

E8. Tengo una pieza adaptada para trabajar.
E9. Lo que mas me ha complicado es estar pendiente de
todo un poco.

Reconocimiento
de patrén
domeéstico

Identidad laboral

Conciliacién
trabajo y vida
personal

E3. Uno tiene que saber manejar si o si el tema de los nifios,
pero el tema de las plataformas es de la empresa.

E4. Para equilibrar la vida y el trabajo personal hay que ser
sUper organizada. Yo me organizaba muy bien, dejaba la
comida hecha el dia anterior, y cuando se iban al otro dia,
estiraba rapido las camas y me ponia a trabajar. Entonces
cuando llegaban en la tarde yo estaba igual que cuando
llegaba del trabajo, dispuesta. Hay que ser muy ordenada,
porque cualquier cosa lo puede descolocar.

Vida personal vy
trabajo

Adaptacion

Conciliacién
trabajo y vida
personal
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E9. Pero cuando comencé fue complicado, porque hay que
organizarte de trabajo y casa, porque al estar aca hay que
hacer mas cosas a parte de trabajar. Eso es al principio, pero
después te acostumbras, te logras organizar.

E4. Me he sentido més agobiada en este tiempo porque la
cantidad de trabajo No nos ha bajado porque trabajamos con
produccién y la gente sigue cargando gastos médicos. La
gente va la farmacia y no compra una barra de jabdn,
compra hasta boleta de $500.000 entonces ha sido mas
pesado con pandemia, con la familia la casa, mas el trabajo
ha sido méas agobiante.

E5. Cuando mi hijo iba a la escuela era diferente me saltaba
el almuerzo trataba de hacer la misma vida que hacia
cuando iba a la oficina Y que compartieramos a la hora de
11.

E6. Ha sido complicado porque hay mas personas en mi
casa y hay que organizarse de otra forma. Veniamos con
otro ritmo antes de la pandemia. Es mas estresante. Hay
mas bulla, mas desorden y mi pareja esta trabajando desde
la casa. Reordenarse.

E7. Ahora en pandemia la familia esta cada uno en sus
cosas, mi hija esta estudiando para el grado, mi hijo en el
colegio por Teams y mi marido por otro lado por teléfono con
puras reuniones, entonces la verdad es que se ha perdido
harto la parte familia, por la pandemia mas que nada. Porque
no puedes hacer otras actividades. Es re poco lo que
podemos compartir. A la 1 sirvo el almuerzo, yo voy rapidito
y mi hijo tiene que preparar la clase de las dos de la tarde
asique termina el almuerzo en su pieza. Y ahi quedé el
almuerzo familiar.

E9. Con la pandemia distinto mi mama dejé de trabajar
entonces esta acé en la casa y ella se encarga de hacer el
almuerzo de cosas de la casa y del nifio Asi que ya no pierdo
tanto tiempo con eso.

Vida personal vy
trabajo en
pandemia

Adaptacion
familiar
pandemia

grupo | Conciliacion
en | trabajo y vida
personal

E2. Trato de trabajar horario de oficina para estar conectada
cuando estd mi supervisora, porque asi le puedo preguntar
y no dejo temas pendientes 0 no me conecto en la noche.
E3. Se supone que de las 8 de la mafiana debes estar
conectado y hacer todo, pero por problemas domésticos, o
por el mismo internet no nos podemos conectar a la hora.

E6. A veces me quedo el fin de semana sacando un poco
de gastos y me tomo el viernes para hacer otras cosas de
la casa.

Horario de trabajo

Autonomia

funcionamiento

de | Conciliacién
trabajo y vida
personal

E2. Ya no me tomo la hora de colacién, paso de largo. Me
siento a las 9 y no paro hasta las 6. Es un tema personal. No
me gusta atrasarme con mi produccién. Pero igual puedo
escuchar muasica, comerme unas galletas.

E3. Nos dan una cantidad de gastos, 120. Se supone que en
el dia lo deberias terminar bien en la oficina, no habria

Cumplimiento de
metas

Autonomia

funcionamiento

de | Conciliacién
trabajo y vida
personal
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problema porque estoy solo en eso, pero aca en la casa no
termino los 120 en el dia. Hay veces que me quedan 20 para
el otro dia. Estoy desfasada.

E3. Por un lado, no soy muy productiva. La Unica opciéon es
levantarme bien temprano, y conectarme bien tarde. Uno
se va acostumbrando a esa rutina en realidad. O sino los
fines de semana me tengo que conectar.

E3. Te mentiria si te digo que estoy siempre al dia porque
no es asi. No sé si es un problema de concentracion de
uno o es la cantidad de pega. Porque si una esta
concentrada asi full, yo creo que uno la puede sacar, pero
igual uno tiende a levantarse del puesto a cada rato o me
empieza a dar suefio al ver la pantalla. Me tengo que
levantar, hacerme un café o ir al bafio, entonces de repente
me paso un poco de eso. Se vuelve muy monotono.

E7. Hemos tenido mucho trabajo, pero ya veniamos con el
training de como se trabajaba en la casa [antes de la
pandemia). A veces trabajo mas horas, no paro a las 6. Soy
demasiado autoexigente conmigo misma y voy a terminar
siempre la produccién que me dan diaria.

E2. Yo me organizo mucho con el tiempo, entonces por eso
me salto los tiempos de colacion.

Vivo con mi pareja y nosotros no tenemos hijos, asi que
cuando él se va yo trato de trabajar, y cuando llega ya he
terminado y asi podemos pasar tiempo juntos con él.

E3. Hay veces que me levanto a las cinco de la mafiana,
me conecto y trato de hacer lo que mas pueda hasta las
nueve, que se despierta mi hija. La tengo que ir a vestir, la
gue se conecto un rato las clases, o la iba a dejar al
colegio, después me pongo a cocinar y después hay veces
gue me vuelvo a conectar nuevamente a lo que es el
trabajo, como a las una o dos de la tarde y de ahi sigo
liquidando hasta como las seis aproximadamente. Cuando
estaba en clases iba de 7 de la tarde hasta las 10 de la
noche y sigo trabajando como hasta las 11. Generalmente
me quedo trabajando hasta tarde.

E4. Nosotros supuestamente entramos a las nueve de la
mafiana, pero yo me levanto todos los dias a las ocho de la
mafiana, porque el trabajo es muy pesado, los gastos
hospitalarios pueden ser de repente de 40 millones de
pesos, entonces me levanto muy temprano para hacerlo y
trabajo fijo hasta la una de la tarde a la una de la tarde. Paro
y hago el almuerzo rapido y ya a las dos tengo que estar de
vuelta hasta las seis. A las seis me ocupo de la casa, la loza
y todo el resto que significa hacer las cosas de la casa.

E5. Me siento a las ocho a trabajar, a las una me paro a

almorzar y de ahi sigo trabajando hasta las seis.

E7. Es una rutina constante. Me levanto en la mafiana, me
ducho y me pongo a trabajar, trabajar, trabajar. Me paro a

Rutina de trabajo

Autonomia

de | Conciliaciéon

funcionamiento trabajo y vida

personal
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almorzar, vuelvo, y de ahi a tomar once y seria y se acaba
el dia. Antes de la pandemia, después de las 6 ibamos a
dar una vuelta, a tomar un helado y el fin de semana si o si
saliamos el sabado y domingo, entonces estabamos mas
unidos como familia.

E8. Me levanto y me vengo a trabajar un rato, me bafio,
tomo desayuno, trabajo y despues me levanto a almorzar.
Sigo trabajando despues hasta que termine. Depende a
que hora termino de trabajar. Hoy debi terminar a las 3,
pero como hemos tenido problemas con el sistema estoy
trabajando aun. A veces hay dias rapidos en que termino
temprano y otros dias no, entonces todo depende del dia.

E9. Se levanta a trabajar levantaba trabajar prendi el
computador y empezaba después tenia que parar a
mediodia y cocinar Y de ahi me sentaba otro rato en el
computador Hasta que me tocaba darle comida al nifio chico
para que se fuera el colegio Y de ahi tenia toda la tarde para
seguir trabajando lo iba a buscar al colegio y trabajaba hasta
tarde Nomas.

E2. La limpieza de la casa yo lo hago los viernes después
del trabajo porque salimos a las 3 de la tarde y asi me
gueda el sdbado para lavar la ropa y para el tema de
descansar.

E5. Mi mama prepara el almuerzo y yo veo la once. El fin
de semana hacemos aseo.

E7. Uno tiene que estar pendiente de los hijos, del almuerzo
ponte tu, y mas encima estar pendiente del trabajo. Entonces
de repente se te junta todo y quieres puro explotar. Que
terrible. A veces en la tarde me pongo recién a lavar los
platos y cuando mi hijo iba al colegio me daban hasta las
tantas preparando el almuerzo del otro dia.

Funciones

que

desempefia en el

hogar

Patrén doméstico

Conciliacién
trabajo y vida
personal

E2. Mejoraria mi concentracion, porque con el tema de la
pandemia estaba muy preocupada con lo que podia pasar.
Mi pareja sin pega, entonces nos empezamos preocupar
de las cuentas, entonces no estaba al 100% concentrada y
aparte teniamos mucha pega. Igual entonces siento que no
di todo de mi por estar pendiente de lo que podia pasar.
Gracias a Dios no nos pas6 nada ni nos faltd nada.

Preocupacion
problemas
asociados
pandemia

por

a

Dificultades de
miembro del grupo
familiar

Conciliacién
trabajo y vida
personal

E7. No volveria a la oficina, uno ya esta habituado al trabajo
en la casa.

E8. Para lo que tengo proyectado para mi, me quedo en la
casa. Tengo planes para mi, entonces me conviene trabajar
s6lo desde casa.

E9. Prefiero estar mil veces en la casa. A lo mejor estaria 2
veces a la semana en la oficina, pero igual mejor me quedo
con teletrabajo.

Opcién de volver a

la oficina

Concepcién futura

Conciliacién
trabajo y vida
personal

E6. Me instalo con pijama en la mafiana

Comodidades
particulares

Relajo

Conciliacién
trabajo y vida
personal
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El. La gente vive lejos del trabajo. Se demoran como 1 0 2
horas en llegar a la oficina. Habia alto nivel de ausentismo
laboral que se debia a distancia, tramites, medico. Yo creo
gue ahora disminuy6 en un 80%.

E2.Lo mejor que me paso es que no tengo que tomar metro,
porque a mi me daban crisis de péanico.

E4. Por la distancia, yo vivo bastante lejos de Apoquindo.
Ademas con el estallido social el metro se me eché a perder.
Prefiero trabajar en teletrabajo s6lo por el trayecto. Salia
6.20 de mi casa para llegar a las 8 alla. Y a las 6 habia que
salir corriendo para alcanzar a subirse al metro. Asi que nos
ayudé bastante a perder ese estrés.

E5. Estoy mas tranquila. No tengo que pasar 3 horas en
transporte.

E6. De la empresa yo perdia 3 horas ida y vuelta, entonces
son 3 horas que aprovecho acé en la casa. No hay estrés de
metro y micro.

E7. Es bueno estar en la casa, porque no te tienes que
movilizar. Lo del trayecto es positivo. A parte para mi era
super engorroso el transporte, tenia que tomar micro, metro,
hacer transborde y a veces llegaba caminado porque en
Tobalaba no lograba hacer combinacién. Entonces esas 3
horas de movilizacion ahora estoy en mi casa.

E8. Yo creo que cualquier persona que trabaje con
teletrabajo es cémodo, porque nos evitamos el asunto de
tomar locomocion, el mismo metro, movilizarnos. No hay que
salir corriendo, subierse al metro, que te aprieten, te
empujen, no te respetan, me entiendes? Entonces llegaba
estresada al trabajo. Era muy complicado, mis comparfieros
llegaban estresados tambien, entonces no es normal
empezar asi un dia de trabajo, con un estrés que es social.
La interaccion con el metro cuando se generan conflictos es
complicado.

E8. Ese estrés de movilizarse ya no lo tienes.

E9. Eso de no viajar en metro y en micro es fascinante. Es
lo mejor que no te anden apretando que te tiren para alla el
viaje te agota.

Movilizacién

Calidad de vida del
trabajador

Resultados
esperados

E3. Lo fome es que es tanta cosa que estoy durmiendo
menos.

Horas de suefio

Calidad de vida del
trabajador

Resultados
esperados

E6. Tienes mas vida familiar y mas tranquilidad. Sirve
bastante. Ademas reduce el tema de licencias, porque sigo
trabajando a pesar de estar enferma. No hay descuentos. Es
beneficioso para mi y para la empresa.

Disminucién
licencias

de

Calidad de vida del
trabajador

Resultados
esperados

E3. Lo que mas me gusta estar en la casa por alguna
urgencia que tenga mi hija, o cualquier cosa que pase
estoy yo. Por ejemplo, hasta que se acaba el gas, ponte ta.
Prefiero estar en la casa.

E6. Mi vida familiar la aprovecho un 100%, es bueno.

Tranquilidad
situaciones
hogar

en
de

Calidad de vida del
trabajador

Resultados
esperados

64




A
]
%
A

UNIVERSIDAD DE CHILE

El. Ya no nos afecta si a alguno se le corta la luz. No es
como en la oficina en que si se cortaba la luz todos se
guedaban sin liquidar.

E1l. Estratégicamente tenia que ver con que por ejemplo un
corte de luz en la oficina hacia que se parara la operacion
completa.

Problema
liquidar

para

Descentralizacion

Resultados
esperados

El. La digitalizacion nos disminuyé harto los costos.
Digamos los costos fijos.

E1. Bajo los costos de arriendo de oficina, luz, agua, ese tipo
de costos fijos. Se elimind el uso de papeleria, de materiales
de oficina, etc.

Disminucién  de

costos

Costos empresa

Resultados
esperados

E8. Hemos ahorrado una cantidad de plata increible aca.
Salir a trabajar ya genera gastos. Transporte, comida, en
cambio aca’se almuerza | horario que corresponde, las
cosas estan en la casa. No hay que salir a comprar almuerzo
0 ir a restaurante porque no trajiste almuerzo. Entonces
suma harto al final del mes.

Disminucién  de

costos

Costos personales

Resultados
esperados

E1. Habia un costo de movilizacién, por lo que tuvieron un
beneficio al no gastarlo.

Movilizacién

Disminucién
costos

Resultados
esperados

de

El. Teniamos miedo de que se perdiera el tema de identidad
con la empresa

Posible
desventaja
teletrabajo

de

Identidad

Resultados
esperados

El. Se pasa de una supervisién presencial a un método
mucho mas autbnomo.

E4. Nos dicen que seamos autbnomos, que hagamos las
cosas solo pero no estan asi porque aca se trabaja con el
dinero de la compafiia y hay que preguntarle varias veces a
la supervisora.

Estilo de

supervisién

Autonomia

Resultados
esperados

El. La gente se sinti6 favorecida y agradecida con la
empresa. No pasé por una pérdida de identidad.

Apreciacién
exterior

Identidad

Resultados
esperados

E2. Siento que soy mas productiva que cuando estaba en
la oficina.

E5. Hago lo mismo que hacia en la pega.

E4. Me siento igual que en la oficina. Soy una persona que
llegaba temprano para organizar su trabajo y no podemos
ser mas productivos que antes, porque ellos calcularon un
sistema donde usted tiene que hacer 20 gastos en 1 hora.
Don Arturo siempre dice que si no nos alcanza el tiempo lo
podemos hacer al otro dia o trabajar mas el viernes, pero
usted se siente que no es productiva si va con arrastre.
Prefiero quedarme mas tarde trabajando, no pedir que me
rebajen gastos.

E6. Produuzco a full cuando estoy tranquila y mi hijo chico
duerme. Porque no vienes agobiada del trayecto del metro,
entonces produces mas en la tarde, estas mas relajada para
trabajar.

E7. Producia tanto alla en la oficina como aca en la casa.
Cuando me comprometo con algo, me comprometo. Siento
que trabajo mas aca en la casa que en la compafiia. La pega

Aumento
productividad

en

Productividad

Resultados
esperados
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esta muy pesada y los gastos cada vez tienen mas
complejidad.

E8. Yo creo que soy mas productiva, pero nos dan mas
trabajo.

E9. Siento que soy igual de productiva que cuando estaba
en la oficina s6lo que el horario varia un poquito. Yo
encuentro que trabajé mas tiempo Mejor porque pareciera
gue estamos todo el rato en el computador Pero al final
Estas las mismas horas Sélo que como no sales Al
transporte pareciera como si pasaras mas horas trabajando.
Ademas si tengo un ratito libre yo me siento en el
computador y me pongo a trabajar prefiero estar ahi
produciendo.

E8. La calidad de trabajo es mejor ahora que antes. Segun
las auditorias que hemos tenido han habido alzas en la
calidad del trabajo, porque hay muchos menos errores que
antes. Yo creo que se debe a la baja presion, porque no
hay que levantarse temprano, salir corriendo y todo el
estres que implica el movilizarse.

Calidad de trabajo

Disminucién de los
errores

Resultados
esperados

E4. La compafiia es un 7.
E5. Todo apunta a que el trato sea mas digital que personal.

E8. Nos preguntaron si necesitdbamos algo o que faltaba
para empezar a trabajar. Siempre han sido preocupados en
cémo estamos trabajando.

E8. La aplicacion de usuario funciona asi: Sacas foto, envias
tu formulario con las ordenes medicas y todo lo que te
genero los gastos. Llega a la platforma y lo revisa un
sistema. Y ese sistema hoy en dia es muy lento, se esta
trabajando ahora para que el asegurado no se equivoque en
presentar informacién. Ha costado un poco que la gente se
acostumbre a lo digital. Obliga a usuario a entender la
tecnologia.

Apreciacion de la
empresa

Satisfaccion laboral

Resultados
esperados

E8. La compafiia apunta a que la mayoria de los
trabajadores pueda trabajar desde la casa si es que puede.

E9. Cuando recién comencé no estaba muy convencida,
era mas de la onda de la oficina, méas seguro. En un
momento no habia opcién era Si o si irse con teletrabajo Al
principio estaba reacia pero ahora no lo cambio por nada,
me ha servido un montén.

Camino hacia
compafiia

digitalizada

Ventaja competitiva

Resultados
esperados
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